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Principios Gerais

Os Servicos de Informéatica (de ora em adiante designado de Sl) gerem e coordenam as
Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TIC) nos varios polos do Instituto Superior
Técnico (doravante designado IST), sdo responsaveis pelos recursos informaticos, pela

infraestrutura de rede e pelos sistemas de informacé&o central do Técnico.

Face ao exposto, os Sl tem como misséo fornecer servigos de TIC avancados e inovadores,
preferencialmente suportados em tecnologias abertas, que permitam o0 acesso ubiquo a
todos os servicos do IST, com elevados niveis de fiabilidade e resiliéncia que possibilitem
o funcionamento continuo com elevados niveis de qualidade de servico e que proporcionem
a desmaterializacédo de processos académicos e administrativos e a utilizacdo dos servigcos

de forma transparente por parte dos seus utilizadores.
Com vista a concretizagcdo da sua missdo, constituem competéncias da Sl:

e Criacdo, gestdo e manutencdo de uma infraestrutura de comunicacfes unificada e
de elevado desempenho para todos os polos do IST, dotada de niveis de
redundancia e sistemas de monitorizagdo em tempo real, que possibilitem a oferta
de disponibilidade permanente e transversal a todos os locais do IST;

e Criagcdo e gestdo de uma arquitetura de servigos que suporte a desmaterializacao
de processos administrativos e 0 acesso ubiquo a informacao e capaz de responder
de forma flexivel e eficiente a altera¢des organizacionais e regulamentares;

e Criacdo partiihada de aplicacbes de apoio as atividades académicas e
administrativas, usando uma equipa de desenvolvimento suportada em
metodologias avancadas de engenharia de software, com a adocao preferencial de
modelos de licenciamento baseados em software aberto (open source), como via
essencial para a preservacédo e difusdo do conhecimento segundo uma filosofia

de conhecimento aberto;
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e Criacado de projetos de desenvolvimento do IST, dos funcionérios e dos utilizadores
da Sl, atualizando os processos, 0s conhecimentos técnicos e as tecnologias, de
acordo com as necessidades e ambic¢@es individuais;

e Integracdo de contributos técnicos e cientificos de docentes e investigadores em
novos projetos, de forma a capitalizar a exceléncia cientifica do IST e potenciar a
criacao de servicos referenciais a nivel académico e administrativo;

e Desenvolvimento de interfaces web e a otimizacdo de usabilidade das aplicactes
desenvolvidas internamente, 0 apoio técnico a comunicagao interna e externa da
Escola, nas vertentes de design e video e o suporte ao utilizador;

e (Gestéo da rede dorsal (backbone) da Universidade de Lisboa, bem como de alguns
servicos transversais a ULisboa, dado que um dos nés centrais da rede da ULisboa

esta localizado no IST, no pélo da Alameda.

De acordo com a estrutura organica, atualmente em vigor, as Direcdes de Servicos de

Informética, compreende duas Direc¢des, que por sua vez se dividem em diferentes nucleos.

O presente volume refere-se a Direcéo de Infraestruturas Computacionais (DIC), que se

estrutura em trés nucleos, a saber:

e Nducleo de Redes e Comunicacdes
¢ Nducleo de Sistemas

e Nducleo de Suporte ao Utilizador

A DIC exerce as suas atribuicbes na area de instalacdo, manutencdo e gestdo da
infraestrutura da rede de dados interna do IST, incluindo a cablagem presente no
campus, a rede sem fios, a rede telefénica e os equipamentos ativos e passivos
necessarios ao seu funcionamento, instalagdo, manutencao e gestéo da infraestrutura
computacional e dos centros de dados do IST e organizagéo e planeamento de servigos

de suporte ao utilizador final, no ambito das tecnologias de informac¢éo e comunicacéo.
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Abreviaturas e Acronimos

IST Instituto Superior Técnico

Sl Servicos de Informética

CG Conselho de Gestéao

DASI Direcao de AplicacOes e Sistemas de Informacgéao

DIC Diregéo de Infraestruturas Computacionais

NAP Nucleo de Aplicacbes e Processos

NIAS Nucleo de Integracdo e Arquitetura de Software

NDM Nucleo de Design e Multimédia

NRC Nucleo de Redes e Comunicacdes

NS Nucleo de Sistemas

NSU Nucleo de Suporte ao Utilizador

TIC Tecnologias de Informacédo e Comunicacéo

Técnico ID Instituto Superior Técnico, Identificador (username)

RT Request Tracker — Sistema de Gestao de pedidos
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Legislacao Aplicavel

Legislacéo

Descricao

Despacho Normativo n.° 5 -A/2013 de 18 de abril, publicado
no Diario da Republica, 2.2 série, n.° 77, de 19 de abril

Estatutos da Universidade de Lisboa

Despacho n.° 12255/2013, de 09 de setembro, publicado no
Diario da Republica, 2.2 série, n.° 185, de 25 de setembro

Estatutos do Instituto Superior Técnico

Despacho n.° 1696/2014, de 21 de janeiro, publicado no
Diéario da Republica, 2.2 série, n.° 23, de 03 de fevereiro

Regulamento de Organizacéo e de
Funcionamento dos Servicos de Natureza
Administrativa e de Apoio Técnico do Instituto
Superior Técnico

Despacho (extrato) n.° 3279/2014, de 20 de fevereiro,
publicado no Diario da Republica, 2.2 série, n.° 41, de 27 de
fevereiro

Regimento do Conselho de Gestdo do Instituto
Superior Técnico

Despacho n.° 1503/2017, de 14 de fevereiro de 2017,
publicado no Diario da Republica, 2.2 série, n.° 32

Regulamento de Organizacéo e de
Funcionamento dos Servicos de Natureza
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Nucleo de Redes e Comunicacgdes

O Nucleo de Redes e Comunicagdes é responsavel pela gestdo, seguranca e manutencao
da rede de telecomunicagdes, incluindo a gestdo do equipamento ativo de rede,
nomeadamente encaminhadores, comutadores e equipamentos de suporte da rede sem
fios, pela manutencéo da cablagem fisica da rede infraestruturada, e pela manutencéo de

equipamento e servigcos de comunicacdes de voz e video.

Processo 1 — Instalacdo de extenséao telefonica

Subprocesso 1.1 — Pedido de extenséo telefonica

E realizado um pedido por uma pessoa ou unidade interessada, que necessita de uma
extensdao telefénica, através do envio de um e-mail para a Sl. O pedido deve conter o nome

da unidade de origem do pedido, para ser possivel analisar as condi¢des do local.

Subprocesso 1.2 — Verificacédo das condi¢cdes do local

Em segundo lugar, os responsaveis por este processo dirigem-se ao local para verificar a
existéncia de condi¢cbes para se proceder a instalacdo da extensao telefénica. Estas
condicdes tém que ver com a existéncia de cablagem entre a central telefénica mais perto
e o local da instalacdo (ou possivel existéncia de tomada de rede para instalacdo do
telefone VolIP).

Subprocesso 1.3 — Viabilidade da instalagéo

A viabilidade da instalacédo tem em conta algumas variaveis que € necessario assegurar.

Por um lado, é necessario que exista cablagem para se proceder a instalacéo; caso isso
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nao aconteca, sera necessario contratar uma empresa para colocar cablagem telefonica

até ao local pretendido (verificar se ha niameros de telefone publico (DDI) para atribuir ao

telefone).

Por outro lado, caso exista um servidor perto do local onde se pretende instalar a ligacao

telefonica, podera ser mais viavel fazer uma instalacdo do servico VolP. Esta decisédo cabe

ao coordenador do nucleo responséavel pelo processo.

Subprocesso 1.4 — Configuracéo Telefénica ou VolP

A configuracdo da ligacéo telefénica ou do servico VoIP é feita no local pretendido pelo

cliente. Nesta fase é configurado o tipo de chamadas (nacionais, moveis, internacionais,

entre outras) que podem ser feitas daquele telefone. Esta decisdo cabe ao responsavel

pelo departamento que pediu a extensao.
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MAPA DO PROCESSO

Pedido de Extensdo Telefénica

Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis [presessn procede S S Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em G
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Coordenador 1.1 — Pedido de | Quando é Recebe-se o Encaminha- Unidades da Responsa- Responsa- | Coordena-
do NRC extensao realizado um | pedido através | mento para o escola veis do veis pela dor do
telefonica pedido por de email; respetivo interessadas; ndcleo por gestdo de ndcleo
uma pessoa nacleo; este pedidos no | responsave
ou nuacleo processo; NSU; | pelo
interessado, processo;
através do
envio de um
e-mail.
David 12_ Apoés a Os responsa- | Existéncia ou Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
Godinho; . rececao do veis dirigem-se | ndo de condi- | do nucleo por veis do veis do dor do
Paulo Ver|f|.ca~gao das | pedido: ao local e coes para este processo; | nucleo por nicleo por | nucleo;
Rodrigues; condicdes do verificam a instalagcdo de este este
José Castello- | local existéncia de extensao processo; processo;
Branco condicdes; telefénica;
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Paulo 1 3 _Viabilidade Apés a Apés a Definicao da Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
Rodrigues; ' verificacdo verificacdo da | instalagéo do nacleo por veis do veis do dor do
David da instalagéo das condi- existéncia de adequada ao este processo; | ndcleo por nacleo por | nucleo;
Godinho; José ¢Oes do local; | condicdes, local, em este este
Castello- define-se que | funcdo das processo; processo;
Branco tipo de instala- | condi¢des
cao é previamente
adequada ao verificadas;
local;
David Godinho | 1.4 — Configura- | Apds a Instalacdo de Ligacao Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
céo Telefonica | verificagdo da | telefone ou telefénica ou do nacleo por veis do veis do dor do
ou VolP viabilidade da | servi¢o VolIP. do servico este processo; | nucleo por nacleo por | nucleo;
instalacéo; VolP este este
processo; processo;
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Processo 2 — Pedido de Cobertura de Rede sem fios

Subprocesso 2.1 — Rececao do pedido

E realizado um pedido por uma pessoa ou nucleo interessado, através do envio de um e-

mail para a Sl. Os pedidos recebidos séo geridos por um sistema de gestédo de pedidos.

Subprocesso 2.2 — Recolha de informacéo sobre o remetente do pedido

Ao tratar o pedido verifica-se se este contém a localizacdo geogréfica do remetente dentro
do IST. Caso essa informacéo néo se encontre no e-mail, pede-se ao remetente do mesmo
qgue diga qual o departamento a que pertence e qual o seu Técnico ID, para que seja
possivel fazer o rastreio sobre se se trata de um problema de autenticacéo ou de cobertura
de rede e quais os pontos de rede sem fios onde o utilizador mais se costuma ligar. Por

outro lado, averigua-se a cobertura de equipamentos na zona do pedido.

Subprocesso 2.3 — Andlise de Cobertura

Posteriormente, os responsaveis pelo processo visitam o local e procuram medir a
gualidade do sinal e os niveis de interferéncia com outros equipamentos. Caso se verifique
gue ha interferéncias na zona causados por equipamentos alheios a infraestrutura de rede
sem fios, tenta-se resolver tais interferéncias e, caso nédo se consiga, procura-se ajustar a

frequéncia dos equipamentos sem fios que estao no local envolvente.

Nesta analise de cobertura é tida em conta a quantidade de utilizadores que necessitam de
cobertura nesse local, pois, caso sejam poucos utilizadores, pode ndo ser economicamente

viavel proceder a uma futura instalagéo.
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Subprocesso 2.4 — Reforgo da cobertura

Caso se verifigue que o problema é fraca cobertura de rede, define-se que sera feita a
cobertura de rede mas o processo fica pendente. E adicionado a uma pagina web publica,
para que toda a comunidade possa ver a lista de pedidos pendentes, indicando qual o
status de analise do problema — se € um problema de cobertura, interferéncias; se esta
resolvido ou por resolver. Nesta pagina é também colocado o nome da pessoa que fez o

pedido e a data em que o mesmo foi feito.

Subprocesso 2.5 — Instalacédo do equipamento a avulso

Assim que exista equipamento disponivel para instalar e, caso ndo exista nenhum
planeamento para instalacado de equipamento no local pedido e ndo se planeie para
breve, procede-se a instalacdo avulsa de equipamento no local.

Subprocesso 2.6 — Planeamento de redistribuicdo geografica dos equipamentos

Caso se verifigue que existem muitos utilizadores nos espacos envolventes a requerer
cobertura, passa-se a um novo planeamento da distribuicdo dos equipamentos no local,
de modo a distribuir os equipamentos de forma mais equilibrada por toda a zona

geografica.

Subprocesso 2.7 — Instalacdo dos equipamentos

Este subprocesso requer a instalacdo de um cabo de rede desde o access point até ao
bastidor mais préximo e uma interligacdo com o equipamento de rede. Posteriormente
configura-se uma porta no switch onde se ira ligar o cabo de rede e finalmente configura-

se e instala-se o access point.
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MAPA DO PROCESSO

Pedido de Cobertura de Rede sem fios

Identificacéo Fluxo do processo
Quando se

Responsaveis [presessn procede S S Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em G
subprocesso | brazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.

Equipa do 2.1 —Rece¢do | Quando é Recebe-se o Encaminha- Qualquer Responsa- Responsa- | Coordena-

NSU; do pedido realizado um | pedido através | mento para o utilizador da veis do veis pela dor do

pedido por de email; respetivo rede do ndcleo por gestdo de ndcleo
uma pessoa nacleo; Técnico. este pedidos no | responsa-
ou nucleo processo; NSU; vel pelo
interessado, processo;
através do

envio de um

e-mail.

Carlos Martins | 2.2 — Recolha Depois de se | Verifica-se se | Identificagéo Responsaveis Responsa- Responsa- | Responsa-
de informacéo receber o este contém a | do problema. do nucleo por veis do veis do veis do
sobre o pedido | pedido via localizacdo Identificacdo este processo; | nucleo por ndcleo por | nucleo por

e-mail; geogréfica do | do utilizador e este este este
remetente s/ localizacéo processo; processo; processo;
dentro do IST; | geogréfica;
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Carlos Martins | 2.3 — Analise de | Apés a Faz-se uma Registo da Responsaveis Responsa- Responsa- | Responséa-
Cobertura recolha de andlise de intensidade do | do nucleo por veis do veis do veis do

informacéo cobertura da sinal e do este processo; | ndcleo por ndcleo por | ndcleo por

sobre o rede, medindo- | nUmero de este este este

pedido; -se a intensi- utilizadores da processo; processo; processo;
dade da rede rede sem fios
no local e se na zona;
existem equi-
pamentos que
provocam
interferéncias
na rede;

Luis Loupa 2.4 — Reforgo Apoés a Caso se Registo da Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
da cobertura analise de verifique que o | decisdo de do nucleo por veis do veis do dor do

cobertura; problema é reforco numa | este processo; | nucleo por nacleo por | nicleo
fraca cobertura | pagina web este este responsa-
de rede, publica. Refor- processo; processo; vel pelo
define-se que | ¢o da cobertu- processo;
seré feita a ra de rede;
cobertura de
rede mas o
processo fica
pendente;
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Carlos Martins | 2.5 — Instalagéo | Depois da Instala-se o Instalacdo de Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
do equipamento | definicdo de equipamento um dnico do nacleo por veis do veis do dor do
a avulso reforco da no local, no equipamento. | este processo; | nlcleo por ndcleo por | ndcleo

cobertura; caso de nao Expanséao da este este responsa-
existir cobertura da processo; processo; vel pelo
nenhuma rede sem fios; processo;
instalacéo
planeada para
as areas
envolventes;

Luis Loupa 2.6 — Planea- Caso néo se | Verificam-se Planeamento Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
mento de instale o 0s equipamen- | da redistribui- | do nucleo por veis do veis do dor do
redistribuicdo equipamento | tos no local e ¢céo darede este processo; | ndcleo por ndcleo por | ndcleo
geogréafica dos | de forma planeia-se sem fios; este este responsave
equipamentos avulsa; uma nova processo; processo; | pelo

instalacdo dos processo;
mesmos, em
fungéo das
necessidades
geogréficas
dos
utilizadores;
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Luis Loupa, 2.7 — Instalacao | Apos o Instalacdo de | Instalacao Responsaveis Responsa- Responsa- | Coordena-
Carlos Martins | dos equipa- planeamento | cabo de rede planeada de do nacleo por veis do veis do dor do
mentos da redistribui- | desde o Varios equipa- | este processo; | nucleo por ndcleo por | ndcleo
¢céo de equi- | access point mentos. este este responsave
pamento; até ao Expanséao da processo; processo; | pelo
bastidor. cobertura da processo;
Configuracdo | rede sem fios.
de uma porta
no switch onde
se ird ligar o
cabo de rede.
Configuracéo
e instalacéo no
access point.
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Processo 3 — Pedido de ativacao/instalacao/reparacao de tomadas de rede

Subprocesso 3.1 — Rececao do pedido

E realizado um pedido por um utilizador, responsavel por determinado nucleo ou
departamento, através do envio de um e-mail para a Sl. Os pedidos recebidos séo geridos

por um sistema de gestao de pedidos.

Subprocesso 3.2 — Verificacdo dos pontos de rede

No caso de o pedido ser para instalagdo de uma tomada de rede, é necessario verificar no
local os pontos de rede existentes. Se for necessario instalar ou reparar algum ponto de

rede recorre-se a uma empresa externa para a instalagéo ou reparacao da tomada.

No caso de existir o ponto de rede e ser apenas necessario ativa-lo, procede-se a ligacao

dessa tomada ao equipamento de rede no bastidor que serve esse local.

Subprocesso 3.3 — Configuracdo da porta de rede

Posteriormente, procede-se a configuracdo da porta de rede do equipamento para que 0
utilizador fique ligado a rede IP indicada para o servico administrativo ou académico ao qual

esta associado.

Subprocesso 3.4 — Atribuicao do endereco IP ao computador do utilizador

pY

ApoOs a configuracdo da porta de rede, procede-se a atribuicAo do endereco IP ao
dispositivo do utilizador (computador, impressora, telefone VolIP, ...). Esta atribuicdo pode
ser feita de duas formas: atribuicdo de endereco para configuracdo manual ou automatica,
através de DHCP.
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Equipa do 3.1 —Rece¢do | Quando é Recebe-se 0 Encaminha- Qualquer Responsé- Responséa- | Coordena-

NSU; do pedido realizado um | pedido através | mento parao | utilizador da veis do veis pela dor do
pedido por de email; respetivo rede do nucleo por gestdo de nacleo
determinado nucleo; Técnico. este pedidos no | responsa-
ndcleo ou processo; NSU; vel pelo
departamento processo;
através do
envio de um
e-mail.
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Equipado |3.2- Depois de Caso seja para Ativacao do Responsaveis do | Responsa- | Responsa- | Coordenad
NRC Verificacao se receber | instalacdo de uma ponto de rede ndcleo por este veis do veis do or do
dos pontos 0 pedido via | tomada de rede, com ligacdo da | processo; nudcleo por | nucleo por | nicleo,
de rede e-mail; verifica-se no local os | tomada ao este este caso seja
pontos de rede equipamento de processo; | processo; necessario
existentes. Instalacdo | rede no bastidor instalagéo.
ou reparacéo do ponto | que serve o
de rede. local.
Equipado |3.3- Depois de Configuracdo da porta | Ligagédo do Responsaveis do | Responsa- | Responsa- | Responsa-
NRC Configuragdo | verificados | de rede do utilizador a rede | nacleo por este veis do veis do veis do
da porta de 0S pontos equipamento. IP indicada para | processo; nudcleo por | nucleo por | nacleo por
rede de rede 0 Servigo ao este este este
qual esta processo; | processo; processo;
associado.
Equipado |3.4- Apbs a Atribuicdo de Atribuicdo do Responsaveis do | Responsa- | Responsa- | Responsa-
NRC Atribuicdo do | configuracd | endereco IP para endereco IP ao | nucleo por este veis do veis do veis do
endereco IP | o da porta configuracdo manual dispositivo do processo; ndcleo por | ndcleo por | ndcleo por
ao de rede ou automatica, utilizador este este este
computador através de DHCP. (computador, processo; | processo; processo;
do utilizador impressora,
telefone VolIP,
...
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Nucleo de Sistemas

O Ndcleo de Sistemas é responsavel pela gestdo, manutencéo e configuracao de hardware,
sistemas operativos e servicos associados, no ambito dos sistemas de informacéao e
equipamentos geridos centralmente, incluindo, nomeadamente, a gestdo de servicos de
armazenamento, backup, virtualizacao, seguranca, autenticacdo, correio eletronico, gestao

de bases de dados e outros servicos logicos infraestruturais.

Processo 1 — Pedido de emissao de certificados digitais TERENA

Subprocesso 1.1 — Rececao do pedido

O utilizador gera, com software apropriado, um pedido de certificado e a respetiva chave
privada. Seguidamente envia o pedido de certificado (certificate request, csr) por e-malil
para a Sl para ser assinado pela autoridade certificadora. Os pedidos recebidos séo geridos

por um sistema de gestéo de pedidos (Request Tracker).

Subprocesso 1.2 — Pré-aprovacéao interna do pedido

O pedido é pré-aprovado internamente, realizando-se uma analise do dominio para o qual
€ pedido o certificado, em conformidade com o acordo estabelecido com a TERENA.
Comunica-se ao requisitante a submissdo ou ndo do pedido de certificado junto da
Autoridade Certificadora, conforme o resultado do processo de pré-aprovacgao.

Subprocesso 1.3 - Insercéo do pedido na plataforma da Autoridade Certificadora

O CSR (certificate request) é inserido na plataforma de assinatura de certificados
disponibilizada pela Digicert ao abrigo do acordo da Universidade de Lisboa com a
TERENA.
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Subprocesso 1.4 - Aprovacgédo técnica na plataforma da Autoridade Certificadora

O pedido é aprovado tecnicamente na plataforma da Digicert (de forma automatica). Caso
nao seja, sao introduzidas as correcdes técnicas necessarias, em colaboracdo com o

requisitante caso se justifique.

Subprocesso 1.5 - Aprovacgdao por parte da Reitoria

Para além disso, é necessaria aprovacdo por parte dos representantes dos servicos

partilhados da Reitoria da Universidade de Lisboa.

Subprocesso 1.6 — Emissao do certificado

O pedido de certificado (CSR) é assinado pela Digicert, transformando-se num certificado

disponivel para o Técnico.

Subprocesso 1.7 - Entrega do Certificado ao Requisitante

O certificado é descarregado da plataforma da Digicert e enviado ao requisitante através

do sistema de gestéo de pedidos do Técnico, em resposta ao mail de pedido recebido.
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MAPA DO PROCESSO

Pedido de emisséo de certificados digitais TERENA

Identificacéo Fluxo do processo
R et (processo, Quanddo =€ Como se Resultado/ R ionad Exoedid Quem Quem
esponsavels subprocesso ;)roce € procede registo eceglqna 0 xpe '_ 0 valida aprova
procedimento) prazo & para.
Equipado NS | 1.1 —Rececdo | Quando é E enviado um | Gestdo do pedido | Qualquer Membros da | Membros Membros
do pedido realizado um | mail & Sl para | através do utilizador da | equipa do NS | do nucleo do nucleo
pedido de gue o sistema de rede do responsa- responsa-
assinatura de | certificado seja | gestdo de Técnico veis por veis por
certificado assinado pela | pedidos do (requisitante) este este
por um autoridade Técnico. . processo; processo;
utilizador, certificadora.
para
servidores,
através do
acesso ao
servico Web.
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Equipa do 1.2 — Pre- Depois da Andlise do Comunica-se ao | Membros Requisitante | Membros do Membros do
NS provacao rececdo do | dominio para o | requisitante se 0 | da equipa ndcleo ndcleo
interna do pedido qual é pedido | pedido foi ou ndo | do NS responsaveis responsaveis
pedido o certificado, aceite, para ser por este por este
validando-se o | submetido junto processo; processo;
pedido. da Autoridade
Certificadora.
Equipa do 1.3 —Insercdo | Depois da Verificacdo da | Registo do Membros Digicert Membros do Membros do
NS do pedido na validagdo autenticidade | pedido na da equipa (Autoridade ndcleo ndcleo
plataforma da | interna do do pedido pela | plataforma do NS Certificadora | responséaveis responsaveis
Autoridade pedido. entidade Digicert via TERENA) | por este por este
Certificadora emissora processo; processo;
Digicert 1.4 - Depois da Caso nédo Registo da Digicert Servigos Digicert Digicert
. Aprovacéo insercdo do | existam erros | aprovacao (Autoridade | partilhados (Autoridade (Autoridade
(Autoridade | t4cnica na pedidona | ndo ha técnica do pedido | Certificador | da Reitoria | Certificadora | Certificadora
Certificadora | plataforma da | plataforma | intervenc3o do | na plataforma avia via TERENA) | via TERENA)
via TERENA) | Autoridade Técnico Digicert TERENA)
Certificadora
3 15- Depois da Caso nédo Registo da Equipa do Digicert Responsaveis | Responsaveis
orge ~ ~ : ~ . . .

. Aprovacao por | aprovacdo | existam erros | aprovacao NS (Autoridade nos Nucleo de | nos Nucleo de
Matias; parte da técnicado | ndo ha humana do Certificadora | Sistemas por | Sistemas por
Rodrigo responsaveis | pedido na intervencdo do | pedido na via TERENA) | este processo | este processo
Cunha; de equipa do plataforma | Técnico plataforma da
Simao Silva | NS Digicert Digicert.
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Diai 1.6 — Emissao Depois da Caso nédo Registo da Digicert Membros do | Digicert Digicert
igicert o ~ : . ) , ) )

. do Certificado aprovagéao existam erros | assinatura do (Autoridade ndcleo (Autoridade | (Autoridade
(Autoridade humanado | ndo ha certificado na Certificadora | responsaveis | Certificador | Certificador
Certificadora pedido na intervencao do | plataforma da via TERENA) | por este a via a via
via TERENA) plataforma da | Técnico Digicert. processo; TERENA) | TERENA)

Digicert.
M 1.7 — Entrega Apbs o Descarrega-se | Resposta ao mail | Membros do | Requisitante | Membros Membros

embros do ™ : o ) . , . .

, do Certificado pedido de o certificado relative ao pedido | ndcleo do nucleo do nucleo
nucleo s ao Requisitante | certificado ser | da plataforma | (através do responsaveis responsa- | responsa-
responsaveis assinado, ou | da Digicert e sistema de por este veis por veis por
por este seja, ap0s ser | envia-se 0 gestédo de processo; este este
processo; emitido o certificado ao | pedidos do processo; processo;

certificado. requisitante. Técnico).
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Processo 2 — Alojamento de servidores no Data Center

Este procedimento é efetuado quando existe um responsavel por uma entidade da
Comunidade Escolar (com vinculo ao IST) que necessita de alojar um servidor muito

especifico.

Subprocesso 2.1 — Rececao do pedido

E realizado um pedido por parte de uma Unidade do Técnico, através do envio de um mail

para a Sl, solicitando um servidor para alojamento.

Subprocesso 2.2 — Contacto com o cliente

ApoOs a rececédo do pedido, contacta-se a pessoa ou unidade interessada para analisar as
caracteristicas técnicas dos equipamentos, como por exemplo: o0 nimero de
computadores; 0 espaco em altura que 0s equipamentos vao ocupar; quantos cabos de
rede sdo necessarios; consumo de energia dos equipamentos; nimero de enderecos de

IP necessarios; entre outras.

Subprocesso 2.3 — Fornecimento de dados ao cliente

ApOs este contacto, é fornecido ao cliente um link, que contém um documento, com o
protocolo de alojamento que € estabelecido entre a Sl e o utilizador (cliente). Este link
serve para explicar ao cliente um conjunto de praticas e de regras do servico que |Ihe esta
a ser prestado. Ainda no link do documento, é pedido o contacto administrativo e o

contacto técnico do cliente, para o caso de haver algum problema com o alojamento.

Subprocesso 2.4 — Acordo da data com o cliente para o alojamento

Depois acorda-se com o cliente a data para o alojamento do servidor ficar pronto. De notar

gue, nesta fase, o prazo para o alojamento do servidor irA depender do cliente, uma vez

Elaborado por: Jorge Matias, Ana Bela Pereira

Verséo 01 Verificado por: Jorge Matias Pagina: 30

Aprovado por: CG




Direcao de Infraestruturas
computacionais

w MANUAL DE PROCEDIMENTOS | Volume: 24.2 - Nicleo de Sistemas

TECNICO LISBOA Revis&o n.° 01-2019
Data: janeiro de 2019

gue é este que tem de fornecer todo o equipamento necessario. Por vezes € prestado
auxilio ao cliente na escolha dos equipamentos, de modo a que o alojamento do servidor
se faca da melhor forma possivel.

Subprocesso 2.5 — Configuracdo do servigo de rede

Realiza-se uma configuracdo prévia dos equipamentos de rede (switches, routers e
servidores de DHCP). O objetivo sera preparar a instalacdo dos equipamentos na rede para
gue o servidor possa ter ligacao a rede IPv4/IPv6. Configura-se também o servico de DNS

para atribuir um nome de dominio de Internet ao(s) servidor(es).

Subprocesso 2.6 — Rececéo e acompanhamento da instalacao do equipamento

Depois de se receber, por parte do cliente, todo o equipamento necessario para o
alojamento do servidor, procede-se a instalacdo do equipamento no Data Center.

Subprocesso 2.7 — Fornecimento de dados de configuragao

Apés a instalacdo do equipamento ficar concluida, € enviado ao cliente (normalmente
através de e-mail) os dados de configuracédo do alojamento do servidor (como o IP, o DNS,
MAC Address, entre outros).

Subprocesso 2.8 — Registo do alojamento em suporte electrénico

Depois de concluido o alojamento do servidor para o cliente, regista-se o alojamento no
OpenDCIM, o sistema de gestdo de informacédo de DataCenters usado pela equipa, com a
informacdo sobre o0s responsaveis, as carateristica de cada equipamento alojado, a sua
localizacéo dentro do Datacenter e os dados de contacto relativos as pessoas responsaveis
pelos equipamentos. Adicionalmente constréi-se uma pagina na wiki sobre esse mesmo
alojamento. Nessa péagina constam as caracteristicas do equipamento que foi alojado,

contacto técnico e administrativo do cliente e dados de IP e DNS que foram configurados.
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MAPA DO PROCESSO

Alojamento de servidores no Data Center

Identificacdo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis {zrezzsE0, procede e S Resu!tado/ Rececionado Expedido Quem valida QT
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: aprova
procedimento) P | para.
Equipa do 21— R_ecegéo Quando uma Atravé:s da Formallizagéo Pe.ssoa ou Equipa ] Responsavel Coorfjenador
NSU do pedido pessoa ou rececao de um | do pedido unidade da responsavel | pelo do nuclep
unidade do e-mail da Escola pelo processo responsavel
IST tem a pessoa ou que alojamento pelo
necessidade | necessita de de de servidores processo
de alojar um | alojamento de no Data
servidor um servidor Center
especifico
Elaborado por: Jorge Matias, Ana Bela Pereira
Versé&o 01 Verificado por: Jorge Matias Pagina: 33

Aprovado por: CG




J

TECNICO LISBOA

MANUAL DE PROCEDIMENTOS

Direcao de Infraestruturas computacionais

Volume: 24.2 - Nucleo de Sistemas

Revisao n.° 01-2019

Data: janeiro de 2019

Identificagéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (PIEEEERD procede e £ Resu!tado/ Rececionado Expedido Quem valida QU
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: aprova
procedimento) P : para.

Gongalo Cruz; | 2.2 - Contacto | Apés a Contacto com a | Recolha das Equipa do Equipa Responsavel | Coordenador
Rodrigo com o cliente rececédo do pessoa ou primeiras NSU responsavel | pelo do nucleo
Cunha; pedido unidade informacgdes pelo processo responsavel
Simao Silva interessada, acerca do alojamento pelo

para aferir quais | servidor a de servidores processo

0s alojar, junto no Data

equipamentos do(s) Center

necessarios interessado(s)

para realizar o

alojamento
Gongalo Cruz; | 2.3 — Apbs o E colocado um Esclarecer o Equipa Pessoa ou Responsavel | Coordenador
Rodrigo Fornecimento | primeiro link (na pagina | cliente a responsavel | unidade pelo do nucleo
Cunha; de dados ao contacto com | da Sl), que respeito do pelo interessada processo responsavel
Simao Silva cliente o cliente contém um servi¢o que lhe | alojamento no pelo

documento a vai ser de servidores | alojamento processo

explicar um prestado no Data

conjunto de (alojamento de | Center

regras e um servidor)

praticas do

servico
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Identificacdo

Fluxo do processo

Quando se
Responsaveis (PIEEEERD procede e £ Resu!tado/ Rececionado Expedido Quem valida QU
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: aprova
procedimento) P : para.
Goncalo Cruz; | 2.4 — Acordo Depois do E acordada a Definicdo da Equipa Equipa Responsavel | Coordenador
Rodrigo da data com o | fornecimento | data, com o data para o responsavel | responsavel | pelo do nucleo
Cunha; cliente parao | de dados ao | cliente, para o alojamento do | pelo pelo processo responsavel
alojamento cliente alojamento do servidor alojamento alojamento pelo
servidor de servidores | de servidores processo
no Data no Data
Center Center
Jorge Matias; | 2.5- Apés a Faz-se a Configuracéo Equipa do Equipa do Coordenador | Equipa do
Luis Loupa Configuracdo | definicdo da | configuracéo do servico de NS NRC do NRC NRC res-
da estrutura de | data para o prévia dos rede e responsavel | responsavel ponsavel
rede alojamento servicos de rede | definicdo da pelo pela gestédo pelo aloja-
do servidor tomada de alojamento de rede no mento de
switch a de servidores | Data Center servidores
atribuir, bem no Data no Data
como Center Center
endereco
IPv4/IPV6 e
nome de
dominio de
Internet
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Identificagéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (PIEEEERD procede e £ Resu!tado/ Rececionado Expedido Quem valida QU
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: aprova
procedimento) P : para.
Goncalo Cruz; | 2.6 — Rececgédo | Depois da Rececédo e Conclusdo do | Equipa do Equipa do Coordenador | Equipa do
Rodrigo e acompanha- | configuracdo | acompanha- alojamento do | NRC NS respon- do NS NS res-
Cunha; mento da da estrutura | mento da servidor responsavel | savel pelo ponsavel
Simdo Silva. instalacéo do da rede instalagcédo do pelo alojamento pelo
equipamento equipamento alojamento de servidores alojamento
de servidores | no Data de servido-
no Data Center res no Data
Center Center
Goncalo Cruz; | 2.7 — Forneci- | Depois da Séo fornecidos | Fornecimento | Equipa do Equipa do Coordenador | Equipa do
Rodrigo mento de concluséo do | os dados de dos dados de | NS NS respon- do NS NS res-
Cunha; dados de alojamento configuracdo do | configuracédo responsavel | savel pelo ponsavel
Simdo Silva. configuracéo servidor ao do servidor ao | pelo alojamento pelo
cliente cliente alojamento de servidores alojamento
de servidores | no Data de servido-
no Data Center res no Data
Center Center
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Goncalo Cruz; | 2.8 — Catego- A seguir ao | Categorizacéo do Documentagdo | Equipa do Equipa do NS | Coordena- | Equipa do
Rodrigo rizar o aloja- forneciment | alojamento na wiki | das carateris- NS responséavel dor do NS | NS res-
Cunha; mento na wiki e | o dos dados | da Sl e no DCIM ticas do responsavel | pelo ponsavel
Simao Silva. no OpenDCIM de equipamento pelo alojamento pelo
(sistema de configuraca que foi alojado, | alojamento | de servidores alojamento
informacgéo de odo 0 contacto de no Data de servido-
Datacenter) servidor ao técnico e servidores Center res no Data
cliente administrativo no Data Center
do cliente e os Center
dados de IP e
DNS que foram
configurados
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Processo 3 — Instalacdo automatizada de maquinas e

gestao centralizada de configuracdes

Este processo tem como objetivo tentar que, a médio prazo, sempre que se precisar de
fazer atualizacBes de seguranga as maquinas, se consiga fazer com pouco esforco, ou seja,
realizar essas mesmas atualizacdes de forma centralizada de modo a que todos os

computadores sejam atualizados de uma so vez.

Subprocesso 3.1 — Definicdo de requisitos minimos de software

Em primeiro lugar, realiza-se um levantamento sobre os requisitos minimos de software

gue qualquer um dos computadores tinha, para assim poder defini-los convenientemente.

Subprocesso 3.2 — Definicao de receitas

ApoOs a definicdo dos requisitos minimos de software para todas as maquinas que
necessitem de ser atualizadas, € definida uma receita de software a instalar e configurar.

Esta receita de software contém todas as atualizac6es que os computadores terdo de ter.

Subprocesso 3.3 — Instalacéo e configuragao das receitas

Com a defini¢do das varias receitas, define-se como € que se instala e configura o software
gue cada receita contém. No fundo, sdo as regras de instalacdo e configuracdo que se

estabelecem para cada receita com os seus softwares de atualizacdo.

Subprocesso 3.4 — Instalacdo do software no computador

Defini-se como séo feitas as atualiza¢des, através de um servidor central, para o

computador. Ou seja, quais sao as receitas de software que cada computador tera de ter
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instalado ou quando € que o computador tem de ser atualizado com essas mesmas

receitas.

Subprocesso 3.5 — Atualizacao de receitas de software

Com a necessidade de alguns computadores serem atualizados periodicamente, procede-

se a atualizacdo das receitas que sao criadas, com o objetivo de complementa-las com

novos softwares que se julguem necessarios ou alteracdes de configuracdo que se

identifiquem ser necessérias, para adequar a configuracao dos servidores as necessidades

do servigo a prestar.

Versédo 01
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MAPA DO PROCESSO

Instalacdo automatizada de maquinas e gestao centralizada de configuracdes

Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis {pressssn procede Como se procede Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em G
subprocesso Iorazo registo de: ara: valida aprova
procedimento) P | para.
Gongalo Cruz; | 3.1 - Quando Faz-se um Lista de Equipa Equipa Equipa Equipa res-
Rodrigo Definicdo de existe neces- | levantamento dos | computadores | responsavel responsavel res- ponsavel
Cunha; requisitos sidade de requisitos minimos | com os pela Instalagcdo | pela Instalagdo | ponsavel | pelo
Jorge Matias minimos de atualizar um | de software que requisitos automatizada | automatizada | pelo processo
software grupo espe- | cada computador minimos de de maquinas e | de maquinas e | processo

cifico de tem software gestdo gestéo cen-

computado- centralizada tralizada de

res de configuracdes

configuracdes

Gongalo Cruz; | 3.2 - Apos o Definicdo de Existéncia de Equipa res- Equipa res- Equipa Equipa res-
Rodrigo Definicao de levantamento | receitas que uma lista de ponsavel pelo | ponséavel pelo | res- ponsavel
Cunha; receitas de todos os contém um softwares que | processo processo ponséavel | pelo
Jorge Matias computadore | conjunto de irdo ser pelo processo

S e requisitos | softwares a instalar | instalados em processo

minimos de nos computadores | varios

sotware (através de um computadores

servidor central)
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Identificagéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (2roEEEEE, procede Como se procede Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em QU
subprocesso Iorazo registo de: ara: valida aprova
procedimento) P | para.
Goncalo Cruz; | 3.3-— Depois da Definicdo de como | Regras de Equipa res- Equipa res- Equipa Equipa res-
Rodrigo Instalacéo e definicdo das | se instala e instalacéo e ponséavel pelo | ponséavel pelo | res- ponsavel
Cunha; configuracao receitas configura o configuracao processo processo ponsavel | pelo
Jorge Matias das receitas software que cada | que se pelo processo
receita contém estabelecem processo
para cada
receita com 0s
seus softwares
de atualizagéo
Gongalo Cruz; | 3.4 — Apods a Definicdo do modo | Tem o objetivo | Equipa res- Equipa res- Equipa Equipa res-
Rodrigo Instalacdo do | instalagdo e | como devem ser de definir ponséavel pelo | ponséavel pelo | res- ponsavel
Cunha; software no configuracdo | feitas as guais séo as processo processo ponsavel | pelo
Jorge Matias computador das receitas | atualiza¢des receitas que pelo processo
de software (através de um cada processo
servidor central) computador
para o computador | tera de ter
instalado e a
instalacdo do
software
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Identificagéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (2roEEEEE, procede Como se procede Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em QU
subprocesso Iorazo registo de: ara: valida aprova
procedimento) P | para.
Goncalo Cruz; | 3.5 — Atualiza- | Depois da E feita ainda uma | Atualizacéo Equipa res- Equipa res- Equipa Equipa res-
Rodrigo ¢cado de instalacdo do | atualizagéo as das receitas ponséavel pelo | ponséavel pelo | res- ponsavel
Cunha; receitas de software no referidas receitas, | que séo processo processo ponsavel | pelo
Jorge Matias software computador | de modo a criadas, com o pelo processo
complementé-las objetivo de processo
com softwares que | complementa-
se julguem las com novos
necessarios para softwares que
instalagéo nos se julguem
computadores necessarios
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Processo 4 — Backups e manutencéo de copias de seguranca de um

computador

O NS providencia um servico de backups e manutencdo de copias de seguranca de
determinados computadores da Sl e dos vérios servigos centrais do IST. Através de um
servidor, denominado de servidor de backups, o NS instala e configura os computadores
de varios clientes, de modo a que estes enviem as informacdes necessarias para o servidor

de backups, ficando assim a informacéo de todos os clientes salvaguardada.

Subprocesso 4.1 — Pedido ou necessidade de associar um computador

ao servidor de backups

Em primeiro lugar é feito um pedido para realizar uma copia de seguranca de um
computador. Para isso, terdo de ser enviadas algumas informacdes a pessoa responsavel
pelo servico de backup (qual o volume de dados que esse computador vai conter e se existe
ou ndo muita variacdo diaria de dados). A pessoa (cliente) que faz esse pedido indica
também quais sdo os diretérios do computador onde é necessario ler essa informacéo,

assim como o nome do dominio (DNS) pelo qual é alcancavel na rede.

Subprocesso 4.2 — Instalagao e configuragao do software “Cliente de Backups”

O administrador de backups, responsavel pelo pedido, comunica ao cliente a necessidade
da instalacdo de um software (Cliente de Backup). A pessoa responsavel por gerir esse
computador instala o programa “Cliente de Backups” nesse mesmo computador, o que
permite fazer a ligagdo ao servidor central de backups. Realiza-se a configuragdo do
programa através de uma chave de acesso que permite a comunicagao entre o servidor de

backups e o computador do cliente.
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Este programa tem como objetivo definir o local fisico do servidor (disco rigido) onde a
informacédo (backup) é guardada. ApoOs esta instalacdo e configuracdo, o servidor de
backups passa a ter acesso aos seus destinos, ou seja, aos computadores que sao alvo

dos backups.

Subprocesso 4.3 — Configuracdo de uma nova entrada no servidor de backups

O administrador de backups acrescenta, nos ficheiros de configuragcdo do sistema de
backups, uma nova entrada para o computador onde se quer realizar o backup. Ou seja,
adiciona o endereco do computador a lista, para que assim o servidor de backups realize

as copias de seguranca.

Subprocesso 4.4 — Verificacédo da instalacao e configuracdo do servidor

Nesta fase realiza-se uma verificacdo, através de um procedimento que é executado no
servidor de backups, para perceber se o sistema esta a corresponder corretamente aos

pedidos de informagéo.

Subprocesso 4.5 — Copia de dados para o servidor de backups

Depois de estar tudo configurado (computador do cliente e servidor de backups da Sl), o
computador vai fazer a primeira cépia de dados para o servidor de backups, sendo que nos
dias seguintes, o servidor de backups apenas copia os dados em falta, ou seja, as

diferencas do conteudo.

Subprocesso 4.6 — Relatérios de analise

Depois de efetuados todos os backups para o servidor de backups, é enviado um relatério
para os administradores de backups da SI, sendo esse um relatdrio que contém
informacgdes sobre os ficheiros que foram copiados (backup), e se existem alguns erros na

copia desses mesmos ficheiros.
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MAPA DO PROCESSO

Backups e manutencéo de copias de seguranca de um computador

Identificacéo Quando se Fluxo do processo
Responséaveis (IEEEERD) procede Como se procede Resu!tado/ Rececionad Expedido Qu_em Quem
subprt_)cesso Iorazo registo o de- ara: valida aprova
procedimento) P ) para.
Responsaveis | 4.1 — Pedido ou | Quando E enviado um Envio do pedido | Pessoa ou | Equipa Responsav | Responsav
do NS e da necessidade de | existe uma pedido sobre a para a Sl unidade responsavel eis pelo eis pelo
ASIT associar um pessoa ou necessidade de interessada | pelos processo processo
computador ao | unidade com | efetuar cOpias de backups e
servidor de a seguranga de um manutencao
backups necessidade | computador de cépias de
de efetuar seguranca de
cépias de um
seguranca computador
periédicas do
seu
computador
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Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis [zrezzssn, procede Como se procede Resu!tado/ Rececionad Expedido Qu_em QLE
subprocesso Iorazo registo o de- ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Responsaveis | 4.2 — Instalacdo | Apos o Contacto com o Instalacdo de Equipa Administra- Administra- | Responsav
do NS e da e configuracdo | pedido ser cliente, indicando | software que vai | responsavel | dores de dores de eis pelo
ASIT do software efetuado que tem de permitir a pelos backups da backups da | processo
“Cliente de instalar um comunicagao backups e Sl Sl
Backups” software entre o manutenca
computador e 0 | o de copias
servidor de de
backups seguranca
de um
computador
Responsaveis | 4.3 — Configura- | Depois da O administrador E adicionado o | Administrad | Administra- Administra- | Responsav
do NS e da ¢éo de uma instalagéo do | de backups endereco do ores de dores de dores de eis pelo
ASIT nova entrada no | software acrescenta, nos computador a backups do | backups da backups da | processo
servidor de “Cliente de ficheiros de lista, para que NS e da Sl Sl
backups Backups” configuracdo do assim o servidor | ASIT
sistema de de backups
backups, uma realize as
nova entrada do | cépias de
computador onde | seguranca
estdo os ficheiros
para fazer o
backup
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Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis [zrezzssn, procede Como se procede Resu!tado/ Rececionad Expedido Qu_em QLE
subprocesso Iorazo registo o de- ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Responsaveis | 4.4 — Verifica- Depois do Realizacdo de Verificagcdo da Administrad | Administra- Administra- | Responsav
do NS e da ¢do dainstala- | computador | uma verificacao, instalacéo e ores de dores de dores de eis pelo
ASIT ¢ao e configu- estar corre- através de um configuracdo do | backups do | backups da backups da | processo
racdo do tamente procedimento que | servidor NS e da Sl Sl
servidor associado ao | é executado no ASIT
servidor de servidor de
backups backups
Responsaveis | 4.5 — Copiade | Apoés a verifi- | O computador vai | Realiza-se a Administrad | Administra- Administra- | Responsav
do NS e da dados para o cacao da fazer a primeira primeira cOpia ores de dores de dores de eis pelo
ASIT servidor de instalacdo e | copia de dados de seguranca backups do | backups da backups da | processo
backups configuracdo | para o servidor do computador | NS e da Sl Sl
do servidor de backups, do cliente parao | ASIT
sendo que nos servidor de
dias seguintes, o | backups
servidor de (backup)
backups apenas
copia os dados
em falta, ou seja,
as diferencas do
conteldo.
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Responsaveis | 4.6 — Relatérios | ApOs a reali- | ApGs cada Relatério que Administrad | Administra- Administra- | Responsav

do NS e da de andlise zacao de backup é enviado | contém infor- ores de dores de dores de eis pelo

ASIT cada backup | um relatério para | macgdes sobre backups do | backups da backups da | processo
do computa- | os administra- os ficheiros que | NS e da Sl Sl

dor do cliente | dores de backups | foram copiados | ASIT
(backup) e se
existem alguns
erros na copia
desses mesmos
ficheiros
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Nucleo de Suporte ao Utilizador

O Ndcleo de Suporte ao Utilizador tem por misséo efetuar a comunicagédo e
suporte de primeira linha do utilizador, de hardware e software, e providenciar o
licenciamento de software de uso geral, comunicando com os utilizadores
preferencialmente através de interfaces informatica e telefonica estruturadas que
lhe permita efetuar um diagnéstico rapido do problema de modo a resolver ou a

encaminhar o problema para o servi¢co que o possa resolver.

Processo 1 — Pedido de password (presencial)

O Front Office do NSU é responsavel por criar e associar passwords a
comunidade do Técnico. Quando um utilizador necessita de aceder aos sistemas
e servicos informaticos do Técnico faz um pedido ao NSU para gerar uma
password de acesso. Os colaboradores do Front Office do NSU, através do
TECNICO ID do utilizador que realiza o pedido, criam uma nova password de
acesso. Por fim é feita uma breve descricdo dos servicos que o utilizador tera

acesso.

Subprocesso 1.1 — Rececéo do pedido de password

Apés ser atribuido um Técnico ID (identidade padrao do Técnico) a um membro

da comunidade Técnico, 0 mesmo devera solicitar, na Sl, a sua password.

Subprocesso 1.2 — Gerar password

O operador coloca o Téecnico ID no “ciistadmin” e gera uma password que sera

atribuida ao utilizador.
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Subprocesso 1.3 — Resposta ao utilizador com descricdo dos servicos

Depois disso, o operador faz uma breve descricdo sobre os servicos aos quais
a password da acesso, informando também o utilizador sobre o local onde

podera alterar a mesma.
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Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responséaveis (IEEEERD) procede CollchS Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em Quem
subprt_)cesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P | para.
Fatima 1.1 — Rececdo | Quandoum E recebido o Iniciam-se os Utilizadores ; Fatima Responsav
Fernandes; do pedido utilizador com | pedido de procedimentos | com vinculo Fernandes; el pelo
Susana Dias vinculo ao password por | base para a Susana Dias; | processo
Técnico parte do criacdo de
precisa de ter | utilizador com | uma password
acesso aos vinculo ao a atribuir ao
sistemas e Técnico utilizador
servicos
informaticos
Fatima 1.2 — Gerar Apos recegdo | Colocacdo de | Importacao Fatima Utilizador Responsav
Fernandes; password do pedido Técnico ID na | para o LDAP e | Fernandes; el pelo
Susana Dias interface criagdo de Susana Dias; processo
“ciistadmin” PDF com
TécnicoID e
password
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Fatima 1.3 — Breve Aquando da | Breve PDF com Fatima Utilizador Responséav
Fernandes; descrigédo dos entrega de descrigédo Técnico ID e Fernandes; el pelo
Susana Dias servigos password aos | sobre password com | Susana Dias; processo
utilizadores alteracéo de a descricdo de
password e servigos
servicos da Sl
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Processo 2 — Criacao de contas wireless temporarias

Quando existe um determinado utilizador com vinculo ao Técnico que precisa de
uma conta wireless, 0o NSU é responsavel por analisar e conceder a esse mesmo

utilizador uma conta wireless temporaria.

Subprocesso 2.1 — Rececéo do pedido

O utilizador envia um pedido a requerer uma conta wireless temporaria.
Normalmente, os pedidos séo requeridos para quando se realizam seminarios,

reunides, conferéncias, entre outras atividades académicas.

Subprocesso 2.2 — Verificagcdo dos dados do utilizador

O NSU verifica se, para a criagdo da conta, tem todos os elementos necessarios
para o preenchimento dos campos obrigatérios. E essencial que o utilizador (que

fez o pedido) tenha um vinculo ao Técnico.

Subprocesso 2.3 — Ativagdo da conta wireless temporaria

Depois de concluida a verificacdo dos dados referentes ao utilizador, o operador
insere 0s mesmos num endereco de rede que existe para o efeito, ativando a

conta wireless temporaria.

Subprocesso 2.4 — Envio dos dados da conta para o utilizador

Por fim, sdo enviados, via e-mail, os dados da conta wireless temporéria para o

utilizador.
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Mapa do Processo - Criacao de contas wireless temporarias

Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responséaveis (IEEEERD) procede CollchS Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em Quem
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P | para.

Fatima 2.1 —Rece¢do | Quando um Receciona-se | Inicio dos Unidade da Fatima Responsav
Fernandes; do pedido utilizador com | o pedido do procedimentos | Escola Fernandes; el pelo
Jorge Antas; vinculo ao utilizador base para a (qualquer Jorge Antas; | processo
Susana Dias; Técnico envia criacdo de utilizador que Susana Dias;

um pedido uma conta tenha vinculo
para a wireless ao Técnico)
criacao de temporéria

uma conta

wireless

Fatima 2.2 — Verifica- Apos rececdo | Confirmagéo Analise dos Unidade da Fatima Responsav
Fernandes; ¢do dos dados | do pedido do vinculo ao | requisitos Escola Fernandes; el pelo
Jorge Antas; do utilizador gue foi feito Técnico por necessarios (qualquer Jorge Antas; | processo
Susana Dias; por parte do parte da para se utilizador que Susana Dias;

utilizador pessoa que proceder a tenha vinculo
fez o pedido e | criacdo da ao Técnico)
dos dados conta
necessarios temporaria
para a sua
criacéo.
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Identificagédo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (IrOESEEE, procede Com £ Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em QLE
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Fatima 2.3 — Ativacéo Com a Registo de E gerada a Utilizador com Fatima Sistema
Fernandes; da conta validagcdo de | dados na mensagem vinculo Fernandes;
Jorge Antas; wireless dados interface automatica de Jorge Antas;
Susana Dias; | temporéaria wifi/visitors criacdo de Susana Dias;
conta
Fatima 2.4 — Envio dos | Depois da Envio dos O utilizador ; Fatima Utilizador que | Utilizador
Fernandes; dados da conta | ativacéo da dados da que fezo Fernandes; efectuou o que
Jorge Antas; para o utilizador | conta conta wireless | pedido recebe | Jorge Antas; pedido efectuou o
Susana Dias; wireless temporaria os dados da Susana Dias; pedido
temporaria para o conta wireless
utilizador (via | temporaria
e-mail)
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Processo 3 — Criac&o de grupo

Permitir a uma entidade do Técnico ter uma pagina web coletiva ndo institucional,

bem como varios enderecos e tipos de e-mail.

Subprocesso 3.1 — Rececéo do pedido

O representante de uma entidade do Técnico faz um pedido, com o objetivo
dessa mesma entidade (do representante) ter uma pagina web coletiva néo
institucional, bem como varios enderecos e tipos de e-mail. Neste pedido, o
representante do grupo tera ainda que enviar o nome e o(s) Técnico ID(s) do(s)

Administrador(es) do grupo que pretende criar.

Subprocesso 3.2 — Validacéo dos dados da entidade e do(s)

administrador(es)

O colaborador responsavel pela resolucdo do pedido que é efetuado tera de
primeiro, verificar se a entidade esta vinculada ao Técnico. Se a entidade estiver
vinculada ao Técnico, o NSU passa para 0 passo seguinte, que consiste na
validacdo dos dados da entidade e do(s) administrador(es) que o representante

enviou junto ao seu pedido.

Subprocesso 3.3 — Criacao do grupo segundo os dados do representante

Através do “ciistadmin”, o operador cria o grupo colocando os seguintes dados:
nome do grupo; breve descricdo do grupo; numero do ticket, caso o pedido tenha

sido recebido por mail (mesmo que o primeiro contacto néo tenha sido pelo envio
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do ticket, posteriormente tera sempre de ser enviado um pedido por mail); o

Técnico ID do primeiro administrador.

Subprocesso 3.4 — Edigéo do grupo

Com o grupo criado o operador devera executar a sua edicdo de acordo com o
pedido do representante da entidade. Deste modo, o operador configura os
administradores que o0 representante deseja acrescentar (dando-lhes os
respetivos privilégios), ativar os servicos “web” e “afs” e configurar algum(s)

endereco(s) de e-mail que venha(m) no pedido.

Subprocesso 3.5 — Encerrar o pedido

O operador encerra o pedido fornecendo indicacdes/ajuda ao representante da
entidade que realiza o pedido, explicando-lhe como aceder ao servi¢o de gestéo
do grupo do qual passou a ser administrador.
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Mapa do Processo - Criacao de grupo

Fatima 3.1 —Rececdo | Solicitado por | E realizado o Criacéo formal | Pessoa ou Fatima Responséav
Fernandes, do pedido parte de uma | pedido a SlI, do pedido Unidade da Fernandes, el pelo
Jorge Amador entidade do requerendo Escola Jorge processo
Técnico, em | uma pagina Amador;
ter uma web coletiva
pagina web n&o institu-
coletiva néo cional, bem
institucional, | como varios
bem como enderecos e
varios tipos de e-mail
enderecos e
tipos de e-
mail
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Identificagédo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (IrOESEEE, procede Com £ Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em QLE
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Fatima 3.2 — Validacdo | Apos a Verificar se a Validacéo do Pessoa ou Direcao Direcdo Direcdo
Fernandes dos dados da validagdo por | entidade estd | pedido Unidade da
Jorge Amador | entidade e do(s) | parte da vinculada ao efetuado e dos Escola
administra- Direccédo do Técnico. Se dados formais
dor(es) nome do estiver, efetua- | da entidade
grupo/e-mail. | se a validag&o
Caso seja dos dados da
uma entidade e
Associacao do(s)
apos administra-
validacdo do | dor(es) que o
Nucleo de representante
Parcerias enviou junto
Empresariais | ao seu pedido
Fatima 3.3 — Criacédo Apbs a Através do Criacdo do Fatima Fatima Responsav | Coordenad
Fernandes do grupo validacdo dos | “ciistadmin” > | grupo Fernandes Fernandes el pelo or do
Jorge Amador | segundo os dados da Grupo Jorge Amador; | Jorge processo nacleo
dados do entidade e Amador responsave
representante do(s) | pelo
administrador processo
(es)
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Identificagédo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (IrOESEEE, procede Com £ Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em QLE
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Fatima 3.4 — Edicao do | Depois da Configuracdo | E realizada a Fatima Fatima Responsav | Coordenad
Fernandes grupo criagdo do dos edicdo do Fernandes Fernandes el pelo or do
Jorge Amador; grupo administrado- | grupo segundo | Jorge Amador Jorge processo ndcleo
res; ativacao o0 pedido do Amador responsave
dos servigos representante | pelo
“‘web” e “afs” e | da entidade. processo
caso solicitado
de algum(s)
endereco(s) de
e-mail
3.5 - Encerraro | Apos a E encerrado o | Da-se por Fatima Representan- | Responsav | Coordenad
Fatima pedido edicdo do pedido concluido o Fernandes te da el pelo or do
Fernandes grupo fornecendo pedido como | Jorge Amador entidade. processo ndcleo
Jorge Amador indicagcfes/aju- | contacto do responsave
da ao repre- operador junto | pelo
sentante da do processo
entidade que representante
realiza o da entidade
pedido
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Processo 4 — Registo de pessoas externas convidadas

Subprocesso 4.1 — Rececao do pedido

O pedido é feito ao nucleo responsavel, através do preenchimento de um
formulario de pessoa externa convidada, disponivel em verséo portuguesa e/ou
inglesa. O pedido é aceite diretamente em 1.2 linha, através de suporte em papel,

ou em 2.2 linha, via e-mail.

Subprocesso 4.2 — Verificacao da relacdo do convidado com o Técnico

ApoOs a rececéo e aceitacdo do pedido, passa-se a verificacdo da relacdo que o
convidado tem com o Técnico, existindo dois cenarios possiveis para a criagdo
de convites: o primeiro, caso o convidado j& tenha ligacdo com a instituicdo; e o

segundo, caso o convidado ndo tenha nenhum vinculo com a instituicao.

Subprocesso 4.3 — Criagcédo de convite

No primeiro cenério, o convidado pode ja ter tido algum vinculo com a instituicao
e possuir Técnico ID. Neste caso, a pessoa responsavel pela criacdo de convites

procede a alteracao e atualizacdo dos dados do utilizador e criacdo do convite.

No segundo cenario, o convidado ndo possui vinculo ao Técnico, pelo que serdo
preenchidos os campos de informacdo necessarios, no gestor de convites,

gerando-se um Técnico ID.
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Subprocesso 4.4 — Validade do convite

Em todos os convites é colocado um periodo de validade maxima de dois anos,

podendo ser efetuados por um periodo de tempo inferior, ajustado caso a caso.

Subprocesso 4.5 — Informar o utilizador da criagdo da conta

O utilizador é informado através de e-mail que a sua conta ja foi criada e que

podera proceder a obtencdo da sua password na rececdo da Sl ou através do

telemovel.
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Mapa do processo - Registo de pessoas externas convidadas

Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responséaveis (UEEEERD) procede Collcice Res.ultado/ Rececionado Expedido Qu_em Quem
subpro_cesso ! brazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Fatima 4.1 — Rececgéo Recebe-se o Encaminha- Convidado Responséavel | Responsav
Fernandes, do pedido pedido através | mento paraa | externo ou de do nucleo el do
Jorge Antas, de e-mail ou pessoa um anfitrido pelo ndcleo pelo
Susana Dias presencialmen | responsavel com vinculo ao | processo; processo;
te, através do | do ndcleo pelo | Técnico que
preenchimento | processo; autorize o
de um convite;
formulario;
Fatima 4.2 — Verifica- Fénix > Resultado com | Responséavel do | Responsavel | Responsa-
Fernandes, ¢éo da relagéo Gestéo de o “role” e nacleo pelo do ndcleo vel do
Jorge Antas, do convidado Contas > indicacdo do processo; pelo nucleo pelo
Susana Dias com o Técnico; Procurar local de processo; processo;
Pessoa > trabalho aonde
Informacao o anfitrido esta
Profissional afecto
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Identificagédo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (ITOEEEET, procede CIBD S Res_ultado/ Rececionado Expedido Qu_em QLE
subprocesso | brazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Fatima 4.3 — Criagéo Apbs Clicando em Criacdo de Responsavel do | Responsavel Sistema
Fernandes, de convite; pesquisa pelo | “criar nova Técnico ID ndcleo pelo do nucleo
Jorge Antas, nome do pessoa processo; pelo
Susana Dias convidado na | externa/ processo;
interface convida” e
Gestao de registando os
Contas > dados do
Gerir convidado >
Pessoas submeter
Externas >
Criar Pessoa
Externa
Convidada
Fatima 4.4 —Validade | Aquandodo | Através da Histérico com | Responséavel do | Responsavel | Responsav
Fernandes, do convite; registo dos definicdo de validade do nacleo pelo do ndcleo el do
Jorge Antas, dados do data de convite processo; pelo nucleo pelo
Susana Dias convidado na | término processo; processo
interface
Criar Pessoa
Externa
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Fatima 4.5 — Informar o | ApOs criagdo | Avisa-se o E-mail com Responsavel do | Responsavel | Responsav | O utilizador
Fernandes, utilizador da de Técnico ID | utilizador que | informacéo nacleo pelo do nadcleo el do

Jorge Antas, criagdo da podera obter a processo; pelo nucleo pelo

Susana Dias conta sua password, processo; processo;
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Processo 5 — Gestao de pedidos

Os pedidos de suporte técnico a Sl sédo efetuados para o e-mail geral da Sl
(Sl@tecnico.ulisboa.pt) sendo geridos através de uma aplicacéo especifica para
este efeito (gestdo de pedidos) que é o Request Tracker (RT).

Estes pedidos sdo geridos no contexto de todos os servicos e aplicacdes

disponibilizadas pela SI.

Subprocesso 5.1 — Analise/Triagem dos Pedidos

A equipa do Nucleo de Suporte ao Utilizador faz a analise dos pedidos que
chegam a Sl, dando resposta aos utilizadores, com a resolucédo dos pedidos ou

a passagem destes para equipas técnicas internas, quando necessario.

Subprocesso 5.2 — Resposta/resolucéo dos pedidos

Apoés a andlise/triagem dos pedidos, os mesmos sao respondidos pelo NSU,

sendo o seu estado alterado para resolvido.

Subprocesso 5.3 — Transferéncia do pedido

Caso o pedido necessite de intervencédo técnica, 0 mesmo € transferido para a
respetiva fila no sistema de gestdo de pedidos, de modo que 0 mesmo seja

analisado por uma equipa técnica especifica.

Por norma, depois da intervencdo técnica, o pedido volta ao NSU para que seja

fornecida uma resposta final ao utilizador segundo os parametros definidos.
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Mapa do Processo - Gestao de Pedidos

Identificagédo Fluxo do processo
Quando se
Responséaveis (UEEEERD) procede Collolss Regultado/ Rececionado Expedido ng M Quem
subprocesso | brazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
NSU 5.1- Recepcédo de | Utilizando os Mudanca de Qualquer Equipas Responsav | Se
Andlise/Triagem | pedido para o | ambientes de | fila no RT ou utiilizador Técnicas ou el do necessario,
dos pedidos RT e-mail: testes resposta atribuida nucleo pelo | o
Sl@tecnico.ul | disponiveis enviada pelo resposta pelo | processo Responsav
isboa.pt elou NSU NSU elou el pelo
Os pedidos interagindo Responsav | NSU.
séo recebidos | com as outras el pelo
no sistema de | equipas da Sl NSU
gestdo de
pedidos (RT)
NSU 52— Apés analise | Depois de O pedido fica RT Unidade e /ou | Responsav | Responsav
Resposta/resolu | do pedido analise/triage registado no utilizador el pelo el pelo
¢éo dos m inicial, ou sistema de NSU ou NSU ou
pedidos guando estes | gestdo de Responsav | Responsav
sdo devolvidos | pedidos (RT) el de outros | el de outros
pelas equipas | como Nucleos Nucleos
técnicas, o resolvido. onde o onde o
NSU fornece a pedido pedido
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Identificagédo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (ITOEEEED, procede Com £E Regultado/ Rececionado Expedido Qu_e n QLE
subprocesso ! brazo procede registo de- ara: valida aprova
procedimento) P : para.
resposta final tenha tenha
ao utilizador e estado em | estado em
marca o analise/ analise/
pedido como resolucéo. | resolugéo.
resolvido.

NSU 5.3- Apos analise | Colocagdo do | O pedido fica Unidade e/ou | Unidade e/ou | Resposnav | Resposnav
Transferéncia pedido nafila | registado no Utilizador Utilizador el de outros | el de outros
do pedido respetiva do histérico do Nucleos Nucleos

RT sistema RT onde o onde o
pedido pedido
tenha tenha
estado em | estado em
analise/ analise/
resolucéo resolucéo.
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Processo 6 — Associar Cartdo do Técnico ao parque de estacionamento

A associacdo do Cartdo do Técnico ao parque de estacionamento, permite que 0 mesmo
seja utilizado no acesso ao Parque. Estes Acessos (grupo de Acesso) sdo geridos pela
Administracdo do Parque. A Sl intervém somente para associar o Cartdo do Técnico de

modo que 0 mesmo seja utilizado no acesso ao parque.

Subprocesso 6.1 — Atribuicdo do Cartdo do Técnico

Depois de um Utilizador ter um Cartdo do Técnico, 0 mesmo pode ser associado ao parque

de estacionamento, bastando para tal, dirigir-se com 0 mesmo a rececao da Sl.

Subprocesso 6.2 — Associar o Cartdo do Técnico ao Parque de Estacionamento

O membro do FrontOffice deve introduzir o Cartdo do Técnico, do Utilizador, no leitor de

cartdes e executar a aplicacdo ISTParking.

De seguida clicar em Ler Cartdo e por fim em Associar.

Depois do procedimento anterior, o Utilizador pode utilizar o cartdo do Técnico para
aceder ao parque de estacionamento (desde que esteja autorizado pela Administracao do

Parque).
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Mapa do Processo — Associar Cartdo do Técnico ao parque de estacionamento

Identificacéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis (DOEEESE procede SO £ Re§ultad0/ Rececionado Expedido Qqe M Quem
subprocesso | brazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P | para.
NSU 6.1 - Depois da Presencialmen | Inicializar a Qualquer Executado Qualquer Qualquer
Atribuicdo do obtencdo do | te na Sl. operacéo de utilizador com | pelo NSU Membro do | Membro do
Cartdo do Cartédo do associagado do Cartédo do NSU NSU
Técnico Tecnico. Cartéo. Tecnico.
NSU 6.2 — Associar | Depois da Utilizando a Ler o Cartdo e Qualquer Executado Qualquer Qualquer
o Cartiao do obtencédo do | aplicacéo Associar. utilizador com | pelo NSU Membro do | Membro do
Técnico ao Cartéo do ISTParking Cartéo do NSU NSU
Parque de Técnico. Técnico.
Estacionament
0
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Processo 7 — Revisdo de computadores

Subprocesso 7.1 — Rececao do pedido

E realizado um pedido por uma pessoa ou ntcleo interessado, através do envio
de um e-mail para a Sl. Na Sl os pedidos recebidos sao geridos por um sistema

de gestao de pedidos.

Subprocesso 7.2 — Rececéo do equipamento

E recebido o equipamento que se pretende rever e testar.

Subprocesso 7.3 — Revisédo do equipamento

Apds a rececdo do equipamento procede-se a sua revisdo, procurando-se
perceber o estado do equipamento. Caso seja necessario procede-se a
substituicdo de pecas que estejam danificadas ou inoperacionais. A revisao é

feita periodicamente.

Subprocesso 7.4 — Testagem do equipamento

Se o pedido estiver relacionado com uma queixa relativamente ao estado do
computador (como estar lento, ou falha de algum programa), faz-se um teste do
hardware a fim de se perceber o que se passa. Por fim, testa-se de novo todo o

equipamento e verifica-se se esta tudo a funcionar.
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Mapa do Processo - Revisao de computadores

Identificagcéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis [prezzse, procede Como se procede Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em QeI
subprocesso Iorazo registo de: ara: valida aprova
procedimento) P ] para.
Equipa do 7.1 — Recegdo | Quando é Através da Registo no Sistema de RT fila NSU Coordenad
NSU do pedido realizado um rececdo de um e- | historico de RT | gestédo de NSU- or nucleo
pedido por mail; da alteragéo pedidos RT Administrativ
uma pessoa ou de fila (Sl a
ndcleo Geral para
interessado, NSU
através do Administrativa)
envio de um e-
mail.
Lucinda 7.2 — Rececdo | Depois de Entrega do Computador Unidade da Responsa- Responsa | Coordena-
Curado do recebido o equipamento na Sl | disponivel escola que veis do veis pelo dor do
equipamento pedido através | por parte da para ser solicita o nacleo pelo processo; | nucleo;
de e-mail; unidade da escola; | revisto; Servico; processo;
Lucinda 7.3 —Revisdo | Depois de Revé-se e limpa- Computador Responsavei | Responsa- Responsa | Responséa-
Curado do recebido o se 0 equipamento. | revisto e s do nucleo veis do veis pelo veis pelo
equipamento equipamento; Faz-se um teste e | pronto para pelo nucleo pelo processo; | processo;
verifica-se se tudo | teste; processo; processo;
esta a funcionar.
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Equipa NSU | 7.4 — Teste do | Depois do Faz-se um teste Computador Responséavei | Responsa- Responsa | Coordena-
equipamento equipamento do hardware e testado e a s do nucleo veis do veis do dor do
ter sido revisto; | verifica-se se esta | funcionar pelo nacleo pelo nucleo nucleo;
tudo a funcionar corretamente; | processo; processo; pelo
corretamente; processo;
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Processo 8 — Preparacao de computadores

Subprocesso 8.1 — Rececao do pedido

E realizado um pedido por uma pessoa ou ntcleo interessado, através do envio
de um e-mail para a Sl. Na Sl os pedidos recebidos sao geridos por um sistema

de gestao de pedidos.

Subprocesso 8.2 — Verificacdo da pertinéncia do pedido e

do equipamento disponivel

As pessoas responsaveis pela verificacdo do equipamento tentam perceber, em
conjunto com o coordenador do nucleo, a pertinéncia e adequacéo da atribuicdo
de determinado computador a determinado trabalhador, tendo em conta as suas

funcdes.

Averigua-se a existéncia de equipamento para satisfazer o pedido e, no caso de
existir mais que uma pessoa interessada por nucleo, tenta-se assegurar que
existem equipamentos iguais para todos. A razdo desta verificacdo reside no
facto da existéncia de material idéntico para pessoas com 0 mesmo tipo de

trabalho facilitar a troca de pecas em caso de avaria.

Subprocesso 8.3 — Montagem dos computadores

Depois de assegurar a existéncia dos requisitos necessarios, passa-se a
montagem dos computadores, procurando ter-se em conta a especificidade de

cada unidade do IST e o material existente para a montagem.
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Subprocesso 8.4 — A validacao

Depois da montagem, é necessario verificar se o computador funciona. A
validacdo também é feita no momento em que se instala software no
computador, visto que o sucesso da instalacado depende muitas vezes da correta

instalagcdo dos componentes no computador.
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Mapa do Processo - Preparacdo de computadores para utilizadores

Identificagcéo Fluxo do processo
Quando se
Responsaveis [prezzse, procede e S Resu!tado/ Rececionado | Expedido Qu_em SR
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
Equipa do 8.1 — Recegdo | Quando é Recebe-se 0 Colocacao na Unidades da NSU NSU Coordenad
NSU do pedido realizado um pedido através | fila NSU- escola or NSU
pedido por uma do gestor de Administrativa | interessadas;
pessoa ou ndcleo pedidos; (RT)
interessado,
através do envio
de um e-mail.
Lucinda 8.2 — Verifica- | ApOs arececdo do | Analisa-se a Conclusao Responsavei | Responsa- | Responsa- | Responsa-
Curado ¢do do equi- pedido; pertinéncia do sobre a perti- s do nucleo veis do veis do veis do
pamento pedido em néncia do pelo nacleo nucleo pelo | nucleo pelo
disponivel e da fungéo da pedido ao processo; pelo processo; processo;
pertinéncia do unidade pelo trabalho a que processo;
pedido qual é pedido; se destina;
Lucinda 8.3 - Depois de se Montam-se as Computador Responsavei | Responsa- | Responsa- | Responséa-
Curado Montagem dos | verificar 0 equipa- | componentes do | preparado e s do nucleo veis do veis do veis do
computadores | mento disponivel e | computador; pronto para pelo nucleo nucleo pelo | nucleo pelo
a pertinéncia do ser instalado; processo; pelo processo; processo;
pedido; processo;
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84-A Ap6s a montagem | Verificando-se Processo NSU Coordena | Coordena- | Coordena-
validagéo dos computadores; | se a montagem | validado; dor do dor do dor do
esta feita de Nucleo. Nucleo. Nucleo.

forma correta;
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Processo 9 — Instalacdo de Software

Subprocesso 9.1 — Rececao do pedido

E realizado um pedido por uma pessoa ou ntcleo interessado, através do envio
de um e-mail para a Sl. Os pedidos recebidos s&o geridos por um sistema de

gestao de pedidos.

Subprocesso 9.2 — Recec¢édo do computador

Nesta fase, o nucleo recebe o computador para se proceder a instalacdo de

software.

Subprocesso 9.3 — Registo do computador e ligacéo a rede

Em seguida, procede-se ao registo do computador nos sistemas, de acordo com
0 servico para o qual se destina. Este registo € provisorio e tem como objetivo
perceber o tipo de instalacdo que determinado computador necessita em funcao
do trabalho que ird servir e liga-se o computador a rede do sistema a que ira

pertencer. Este registo dara mais tarde origem a um endereco de IP.

Subprocesso 9.4 — Compilagdo de Software num computador

Neste passo, compila-se software num computador, como sistema operativo e
programas e aplicacdes especificas. Por exemplo, se um departamento precisar
de instalar um software especifico aos seus trabalhos em varios computadores,
reline-se num computador o software necessario procedendo-se a criacdo da

imagem.
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Subprocesso 9.5 — Escolha da imagem do software

Procede-se a escolha de uma imagem com o software compilado anteriormente.

Corre-se um comando no sistema operativo e prepara-se o computador para

fazer upload da informac&o compilada para os servidores.

A instalac&o de software esta automatizada. E apenas necessario colocar uma

password para o sistema arrancar e escolher a imagem que o computador ira

ter, que contém um script com as respostas necessarias a instalacao.

Subprocesso 9.6 — Levantamento do computador

O computador, com o software instalado, fica disponivel para ser levantado pelo

utilizador ou unidade(s) da escola.
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Mapa do Processo - Instalacéo de Software

Data: janeiro de 2019

Identificagédo Fluxo do processo
R et (processo, Quand(()j =€ Como se Resultado/ R ionad Expedid Quem Quem
esponsavels subprocesso p/roce € procede registo ececpna 0 Xpe '_ 0 valida aprova
procedimento) prazo de: para:
NSU 9.1 — Recec¢do | Quando é Recebe-se 0 | E-mail recebido | Sistema RT - Fila RT NSU- NSU- Coordena-
do pedido realizado um pedido; no sistema de Unidades da Software Software | dor do
pedido por uma gestdo de escola ndcleo
pessoa ou pedidos; interessadas; responsa-
nacleo vel pelo
interessado, processo;
através do envio
de um e-mail.
NSU 9.2 — Rececgdo | Apoés arececdo | Analise da Computador Unidade e/ou NSU NSU NSU
do computador | do pedido; situacao disponivel para | utilizador
para se proceder a
instalagéo instalacéo de
software;
NSU 9.3 — Registo | Apés arececdo | Atraves da Computador NSU NSU NSU NSU
do computador | do computador; | ligacdo do registado na
e ligacao a computador a | rede com um
rede rede; endereco
provisorio;
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Identificacdo Quando se Fluxo do processo
Responsaveis (2roE2E5E, procede CMD S Resu!tado/ Rececionado Expedido Qu_em Quem
subprocesso Iorazo procede registo de: ara: valida aprova
procedimento) P : para.
NSU 9.4 — Compila- Compila-se o | Software NSU NSU NSU NSU
cdo de software num | reunido num
software num computador; | computador e
computador pronto para ser
gravado em
imagem;
NSU 9.5 -Escolha | Apés a Corre-se um | Imagem de NSU NSU NSU NSU
da imagem do | compilagéo de comando no | software;
software software; sistema
operativo e a
instalacéo é
praticamente
automética;
NSU 9.6 — Levanta- | Apés a escolha Computador NSU NSU NSU O cliente.
mento do e instalacédo da com sistema
computador imagem; operativo e
software
instalado.
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