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REFERENCIA NORMATIVA
Constitui¢do Federal de 1988:

Lein® 7.232, de 29 de outubro de 1984, que dispde sobre a Politica Nacional de Informatica:

Lei n° 8.027, de 12 de abril de 1990, que dispde sobre as normas de conduta a serem observadas
pelos servidores publicos civis da Unido, das Autarquias e das Fundagdes Publicas:

Lein®8.112, de 11 de dezembro de 1990, que trata do regime juridico dos servidores publicos civis
da Unido, das autarquias e das fundacdes publicas;

Decreto n® 6.029, de 1 de fevereiro de 2007. que trata do Sistema de Etica do Poder Executivo
Federal;

Decreto n® 1.048, de 21 de janeiro de 1994, que trata do Sistema de Administragio dos Recursos de
Informagéo e Informatica da Administragio Pubica Federal;

Decreto n® 3.505, de 13 de junho de 2000, que institui a Politica de Seguranca da Informacdo nos
orgdos e entidades da Administra¢do Pablica Federal:

Norma ABNT NBR ISO n°® 17799:2005: Cddigo de Praticas para a Gestdo da Seguranga da
Informagéo;

Instru¢io Normativa n° 01 — GSI/PR. de 13 de junho de 2008, que Disciplina a Gestio de
Seguranga da Informagio e Comunicacdes na Administra¢ao Puablica Federal, direta e indireta, ¢ d4
outras providéncias.

Instru¢do Normativa n® 01 — DTVIFAP, de 26 de fevereiro de 2013, que dispde sobre as regras e
diretrizes de Tecnologia da Informagio e Seguranga da Informagfo no dmbito do Instituto Federal
de Educagio, Ciéncia e Tecnologia do Amapé — IFAP.

CAMPO DE APLICACAO

Esta Norma Complementar se aplica no ambito do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia do Amapa — IFAP.
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1 OBJETIVO

Disciplinar os critérios e procedimentos estabelecendo as diretrizes basicas para atendimen
suporte em Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo — TIC no Instituto Federal de Educagio,
Ciéncia e Tecnologia do Amapa — IFAP,

2 CONSIDERACOES INICIAIS

Devido a necessidade de adogiio de medidas destinadas a assegurar atendimento efetivo aos
problemas de sistemas e infraestrutura. as solicitagdes de recursos/projetos da drea de Tecnologia da
Informagéo, de manter o registro ¢ o acompanhamento de todos os incidentes e solicitacdes
inerentes aos servicos de Tecnologia da Informacio e Comunica¢do — TIC, torna-se necessario
estabelecer regras e procedimentos para esse atendimento.

Esta ¢ uma norma complementar a Politica de Seguranga de Informagdo e Comunicagio (POSIC), a
qual foi elaborada pela Diretoria de Tecnologia de Informagdo — DTI e aprovada/instituida pela
resolugdo n° 15 de 03 de Julho de 2012.

Violagdes desta Politica estarfio sujeitas a agdes disciplinares, tanto as previstas em Lei como as
decorrentes de documentos normativos internos do IFAP.

O IFAP adotara agdes em consonancia com as suas regulamentacdes, as leis federais, estaduais,
municipais ¢ as normas para uso da Internet recomendadas pelo Comité Gestor da Internet Brasil,

para identificar e estabelecer mecanismos técnicos e procedimentos que garantam a funcionalidade,
seguranca e robustez do ambiente dos recursos de TIC.

3 FUNDAMENTO LEGAL DA NORMA COMPLEMENTAR

Conforme disposto no inciso II do art. 3° da Instrugdio Normativa n® 01, de 13 de Junho de 2008, do
Gabinete de Seguranga Institucional, compete ao Departamento de Seguranca da Informacgdo e
Comunicagdes — DSIC, estabelecer normas definindo os requisitos metodologicos para
implementagdo da Gestéio de Seguranca da Informagdo ¢ Comunicagdes pelos 6rgéos e entidades da
Administragdo Publica Federal, direta e indireta.

Conforme disposto na POSIC compete ao CGSI em conjunto com a DTI do IFAP determinar
critérios para uso seguro e direcionado dos recursos computacionais ¢ de comunicacio dentro e fora
do dominio de rede do IFAP.

4 CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos desta Norma Complementar sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢des:

4.1 Usudrios ou requisitantes: Servidores ativos, requisitados ou em exercicio provisorio, 0s
contratados e os estagidrios, com exercicio na reitoria do IFAP ou nos Campus que utilizam os
recursos de TIC.

4.2 Requisi¢do ou chamado técnico: Todos os tipos de atendimento aos problemas com
sistemas/equipamentos de TIC e as solicitagdes de recursos/projetos.

4.3 Central de Servicos: Ferramentas disponibilizadas para analise e controle das solicitagdes dos

usuarios. @L
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4.4 Backup: Copia de seguranga de dados realizada para salvaguardar arquivos..
5 PROCEDIMENTOS

3.1 A Central de Servigos disponibiliza o seguinte canal para contato:

[nternet/intranet: www.central.ifap.edu.br

5.2 Todo atendimento devera ser iniciado pela Central de Servigos, sendo esta, ponto tnico de
contato com a Diretoria de Tecnologia da Informacdo — DTL.

5.3 A Central de Servigos estard disponivel no hordrio de expediente do IFAP.

5.4 Somente servigos listados no catalogo de servicos terdo atendimento realizado pela Diretoria de
Tecnologia da Informacdo — DTI.

5.5 Usudrios poderdo solicitar requisi¢des para outros desde que lotados no mesmo setor.

5.6 Apds a requisi¢do/chamado técnico ser aberto, a equipe de suporte da DTI efetuara 03 (trés)
tentativas de atendimento junto ao usuario requisitante, excedendo este prazo a requisi¢do/chamado
técnico serd encerrada.

5.7 Os atendimentos apresentados a D11 serdo processados da seguinte forma:

1.1 C ADASTRO/PROTOCOLO/REQUISICAO: Sendo obrigatério e devera conter informagdes
minimas como: Usudrio solicitante, descri¢do do problema e setor.

3.7.2 ATENDIMENTO: Ado¢io de medidas para atender as requisi¢des de acordo com a
priorizagdo que serd feita com base em IMPACTO X URGENCIA, conforme o Catalogo de
Servigos de TIC do IFAP.

3.7.3 ACOMPANHAMENTO: Da abertura a até o fechamento poderd ser acompanhado pelas
partes interessadas.

5.7.4 CONCLUSAO: Fechamento da requisi¢io/chamado técnico. O chamado técnico sera
concluido com o aceite final, pelo usudrio, dos servicos realizados.

5.8 E vedado o atendimento a demandas de suporte ndo encaminhadas conforme o estabelecido,
salvo comprovada urgéncia que exija a solucdo do incidente sem a respectiva formalizagio.

6 RESPONSABILIDADES

6.1 Cabe a DTI manter o cadastro de todos os produtos/servigos de TIC existentes e de propriedade
do IFAP.

6.2 Cabe a DTI manter o registro de todos os reparos efetuados nos produtos/servigos existentes e
de propriedade do IFAP.

6.3 Cabe a DTI manter o backup dos dados existentes nos servidores da Rede.
6.4 Cabe aos usudrios efetuar e manter o backup dos dados existentes nas estacdes de trabalho local.

6.5 Cabe aos usudrios solicitar a Area de TI os reparos nos equipamentos via Central de Servigos.
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7 DISPOSICOES GERAIS
7.1 A DTI podera propor alteracdes a esta norma:

7.2 Os casos omissos serdo dirimidos pelo Comité Gestor de Tecnologia da Informagio, junto com
o Comité Gestor de Seguranga da Informagio:

7.3 Nos casos em que houver o descumprimento ou violagdo de um ou mais itens desta Normas,
estes serdo tratadas conforme legislag@o e regulamentos internos aplicaveis;

7.4 Esta politica entrard em vigor na data de sua publicacdo, ficando revogadas todas e quaisquer
disposi¢des em contrario:

7.5 Esta norma sera divulgada através da internet, intranet ou e-mail institucional. Uma vez que o
usuario inicia a utilizacdo da Central de Servigos, o faz porque concorda com esta norma. Desta
forma, quando houver qualquer modificagdo desta, se submete a anuéncia automatica, a menos que
se manifeste oficialmente contrario:

8 VIGENCIA

Esta Norma entra em vigor na data de sua publicagio.
9 ANEXO

Néo ha.



