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1. INFORMAGOES DO PROCESSO
1.1 Objetivo do Processo

Este processo tem por objetivo mostrar as atividades desenvolvidas para prestar
suporte aos funcionarios da Secretaria de Estado da Saude (SES) em atendimentos
relacionados aos sistemas do Ministério da Saude (SINAN, SIM, SINASC).

1.2 Informag6es Complementares

Apenas as Regionais de Saude realizam a abertura de chamado, sendo a
demanda de municipios, unidades e hospitais centralizada na sua respectiva Regional de

Saude.

1.3 Caracteristicas do Processo
1.3.1 Tipo de Processo
[] Processo Gerencial [] Processo Finalistico Processo Suporte
1.3.2 Tipo de Tramitagao

[] Setorial L] Interinstitucional

A Intersetorial L] Intragovernamental

1.4 Responsavel

Cargo Setor Telefone E-mail
Coordenador(a) NSUP (DTIG) (48) 3664 9900 admcentral@saude.sc.gov.br
Diretor(a) DTIG (48) 3664 7328 dtig@saude.sc.gov.br
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1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)

Regional de Saudes;

Secretarias Municipais de Saude;
Hospitais;

Secretaria de Estado da Saude (SES);
Cidadao;

Ministério da Saude.

1.6 Atores Envolvidos

Regional de Saude;

Nucleo de Suporte - NSUP (DTIG);

Geréncia de Analises Epidemiolégicas e Doengas e Agravos Nao Transmissiveis -
GADNT (DIVE).

1.7 Recursos tecnoldgicos (sistemas e integragoes)

AnyDesk;

GLPI;

Google Workspace;
MSRA;

MSTSC;

SINAN;

SIM;

SINASC.

1.8 Parametros SGPe

Assunto Classe Controle de acesso (sigilo)

N/A

[ N/A N/A [ N/A N/A

1.9 Legislagao, normativas e outras referéncias

Portaria n® 678 de 28/06/2021: Dispbe sobre o uso e disponibilidade de tecnologia
da informagao e comunicag&o na Secretaria de Estado da Saude;

Manual do usuario GLPI;

Oficio Circular n°® 238/2025/SES/DTIG: promover o alinhamento organizacional
quanto ao canal obrigatério GLPI para a abertura de todos os chamados de
incidentes e requisicdes de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (TIC) na
Secretaria de Estado da Saude (SES).
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e Oficio Circular n°® 235/2025/SES/DTIG: a padronizacdo e a estabilidade do
ambiente tecnoldgico da SES quanto a concessao de privilégios de administrador e
a instalacao de softwares nas estacdes de trabalho, nos termos da Portaria n°® 678,
de 28 de junho de 2021, e em consonancia com os principios da eficiéncia,

economicidade e boa governanga publica.

1.10 Indicadores de performance

Indicador Meétrica Periodicidade de Analise

N/A N/A N/A

1.11 Definigoes

AnyDesk: software de desktop remoto para PC Windows;

DIVE: Diretoria de Vigilancia Epidemioldgica;

GLPI - Gestionnaire Libre de Parc Informatique: € um sistema de codigo aberto
para Gerenciamento de Servigos e Incidentes de TI, rastreamento de problemas e central

de servicos;

MSRA: Assisténcia Remota da Microsoft;

MSTSC: Cliente de Conexao de Area de Trabalho Remota do Windows:;

SINAN - Sistema de Informacdo de Agravos de Notificagdo: tem como objetivo
coletar, transmitir e disseminar dados gerados rotineiramente pelo Sistema de Vigilancia
Epidemiolégica, por meio de uma rede informatizada, para apoiar o processo de
investigacado e dar subsidios a analise das informagdes de vigilancia epidemiolégica das

doencas de notificagcdo compulsoria.;

SIM - Sistema de Informacdo sobre Mortalidade e SINASC - Sistemas de
Informacdo sobre Nascidos Vivos: € um sistema informatizado com a premissa de
descentralizacdo do processo de coleta, processamento e consolidacdo de dados
quantitativos e qualitativos, referentes aos 6bitos e nascimentos informados em todo

territorio nacional.
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO

O diagrama do processo pode ser visualizado no link.
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3. RELAGAO DAS ATIVIDADES

Regional de Saude
1. Entrar no site Central de Servigos

Diante da necessidade de resolver um problema de instalagdo e/ou manutencao de
sistemas do Ministério da Saude, a Regional de Saude devera abrir um chamado. Para
isso, devera acessar o site (Figura 1) e clicar no botdo “Abrir Chamado”. Como forma de
auxilio ao usuario, o site disponibiliza o “Manual do Usuario”, permitindo uma melhor

compreensao de como realizar esta atividade.

.CENTRAL DE SERVICOS

&, ABRIR CHAMADO 24 GLPI CSC 245 ENGENHARIA

FAQ / AJUDA ® I MANUAL DO USUARIO () I MANUAL DO USUARIO
Perguntas Frequentes - Manual de abertura de chamados - Manual GLPI Engenharia

Figura 1 - Pagina inicial do site Central de Servigos da DTIG/SES.

2. Preencher Formulario de Abertura de Chamado
Uma nova aba de navegador ira se abrir com cabecgalho “Chamados - GLPI”, onde
o demandante devera incluir:
Nome completo do solicitante;
E-mail (@saude e que seja valido);
Telefone com DDD (preferencialmente um ramal da SES);
Local/Setor;
Tipo de chamado;
Categoria de chamado;
Assunto de chamado;
Descrigao do chamado;
Se necessario, anexar arquivos.
Apo6s o preenchimento do formulario devera clicar no botdo “Enviar”.
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NSUP
3. Fazer triagem de chamado GLPI

Esta atividade é um subprocesso do NSUP. O responsavel por fazer a triagem
recebe a solicitagao e identifica o tipo de chamado.
4. Enviar chamado para Suporte DIVE

Feita a triagem, o chamado é enviado para o grupo Suporte DIVE.
5. Verificar conformidades

Nesta etapa, o NSUP ira verificar se todas as informacbdes necessarias para
resolucdo do chamado estdo fornecidas pelo Solicitante (ex: contato do municipio ou
regional, nome e setor/hospital/nucleo). Se ndo estiverem em conformidade, o processo
segue para a Atividade 6. Caso estejam, o processo segue para a Atividade 13.
6. Solicitar adequacgao via e-mail

Caso o chamado nao possua todas as informagdes necessarias (ndo conforme), o
NSUP devera requerer ao Solicitante a adequacao das informacdes para dar seguimento
ao atendimento, via e-mail.
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Regional de Saude
7. Fazer adequacao

Apo6s ciéncia da nao conformidade, o Solicitante devera fazer a adequacéao
solicitada pelo NSUP.
8. Comunicar NSUP

O Solicitante devera comunicar as informag¢des necessarias para dar continuidade
ao atendimento do chamado em até 3 dias uteis apds ser contatado pelo NSUP. Apds, o
processo segue para a Atividade 9. Caso nao responda no prazo, o chamado é encerrado
automaticamente no GLPI.

NSUP
9. Receber a comunicagao do Solicitante

O NSUP ira receber a comunicagao para dar seguimento ao chamado. Se ela for
por e-mail, o processo retorna para a Atividade 5. Se ela for por telefone, segue para a
Atividade 10.
10. Identificar chamado no GLPI

O NSUP ira identificar de qual chamado se trata.
11. Verificar a finalizagao do chamado

Caso o chamado esteja em aberto no GLPI, o processo retorna para a Atividade 5.
Entretanto, se o chamado em questdo ja foi encerrado no GLPI, o fluxo de processo
segue para a Atividade 12.
12. Reabrir chamado no GLPI

Dependendo de qual foi o fluxo de processo, ha possibilidade do chamado ja ter
sido fechado no GLPI. Diante disso, nessa situacdo, o NSUP deve reabrir o chamado, e
em seguida o fluxo de processo retorna para a Atividade 5.
13. Atribuir chamado ao técnico NSUP

Estando os dados preliminares em conformidade, o chamado é atribuido para um
técnico do NSUP.
14. Verificar o tipo de requisig¢ao

Se a requisigao foi um atendimento remoto, geralmente verificagdo e correcao de
erros, duvidas ou suporte em geral, o processo segue para a Atividade 15. Caso seja uma
instalacao local (fisica), o processo segue para a Atividade 23.
15. Conectar remotamente com computador do requerente

Realizado através do AnyDesk para municipios e area de trabalho remota Windows
para Regionais de Saude e DIVE.
16. Verificar se é possivel resolver a solicitagao

Se for possivel resolver a solicitagdo, o processo segue para a Atividade 17. Caso
Nao seja, 0 processo segue para a Atividade 18.
17. Solucionar demandas de Sistemas MS

Esta atividade € um subprocesso do NSUP. Importante ressaltar que existem
manuais internos para orientagao de resolugdo das demandas de Sistemas MS. Apés, o
processo segue para a Atividade 30.
18. Verificar tipo de problema

Se for um erro de sistema, o processo segue para a Atividade 23. Se for
usabilidade, o processo segue para a Atividade 19.
19. Encaminhar chamado para GADNT via GLPI
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GADNT
20. Verificar problema do chamado
Se for uma necessidade de reinstalagdo de sistemas, o processo segue para a
Atividade 22. Se for usabilidade, o processo segue para a Atividade 21.
21. Dar seguimento a resolugao do chamado
A GADNT ira resolver internamente a demanda e encerrar o chamado no GLPI.
22. Retornar o chamado ao NSUP via GLPI

NSUP
23. Solicitar que enviem o computador para o NSUP

Nessa solicitacdo, que é feita via GLPI, envia-se uma orientagdo informando o
endereco do NSUP para envio e solicitando a identificacdo e requisitos do computador
(também, backup se houver). Neste link é possivel ver o informativo de orientagao.
24. Conferir possibilidade de envio do computador

Uma vez que a responsabilidade de envio é do requisitante, o NSUP ira verificar se
este podera ou nao enviar o computador. Se for possivel, o processo aguardara o
recebimento do computador, e apds segue para a Atividade 25. Se n&o for possivel o
envio, o0 processo segue para a Atividade 30.
25. Analisar conformidades do computador

Esta atividade ocorre apds o recebimento do computador pelo NSUP. Se o
computador ndo estiver em conformidade, o processo segue para a Afividade 26. Se
estiver, o processo segue para a Atividade C15.
26. Solicitar que recolham computador para adequagoes

O NSUP solicita que o requisitante recolha o computador e faga as adequacgdes
necessarias. Esta atividade pode acontecer uma vez ou mais. O processo seguira adiante
apos as adequacgdes estarem em conformidade. Apds, 0 processo segue para Atividade
27.
27. Realizar instalagao de Sistemas MS

Esta atividade é um subprocesso do NSUP. Importante ressaltar que existem
manuais internos para orientagao de resolugao das demandas de Sistemas MS.
28. Solicitar retirada do computador
29. Entregar o computador

Apo6s o preenchimento do Termo de Recebimento pelo retirante, o NSUP ira fazer a
entrega do computador.
30. Comunicar o solicitante com as informag6es necessarias via GLPI

Nesta acdo o NSUP ira dar o retorno ao Solicitante sobre o chamado GLPI aberto,
fornecendo-lhe informacdes relevantes sobre o problema, a fim trazer-lhe a solucéao.
Apos, duas atividades ocorrerdao ao mesmo tempo.
31. Finalizar chamado no GLPI

Ap6s a comunicagao ao Solicitante, o NSUP ira finalizar o chamado no GLPI.
Neste momento ocorre o envio automatico de pesquisa de satisfagdo (voluntaria) ao
Solicitante.
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Regional de Saude
32. Validar informagoes recebidas

O Solicitante ira validar a solugéo apresentada. Caso nao seja validada, o processo
retorna para a Atividade 8. Caso seja, a necessidade é atendida e o processo é
encerrado.
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4. PRIVACIDADE DE DADOS
4.1 Existem dados pessoais no processo?
1 Sim [1 Nao

4.2 Existem excegoes de aplicagdo da LGPD para o processo?

Processo relacionado com:

Selegao

a) Seguranca Publica

b) Defesa Nacional

c) Seguranca do Estado

d) Atividades de Investigacdo e Repressdo de Infragbes
Penais

(] | Y

Fonte: LGPD
4.3 Existem dados pessoais sensiveis?
] Sim 4 Nao

4.4 Os dados pessoais sensiveis estao relacionados:

Tipo de Relacao

Selecao

Origem racial ou étnica.

Convicgao religiosa.

Opiniao politica.

Filiagdo a sindicato ou a organizagao de carater religioso.

Filosdfico ou politico

Salde ou a vida sexual

Genéticos ou biométricos

ooigioiogot

Fonte: LGPD

4.5 Qual base legal esta relacionada com a utilizagao dos dados?

Base Legal LGPD Selecao

Consentimento

Cumprimento de obrigagéo legal ou regulatéria

Execucéao de politicas publicas

Realizagao de estudos por 6rgao de pesquisa

Execucéao ou criagao de contrato

Exercicio regular de direitos

Protecao da vida

Tutela da saude

Legitimo interesse

(] o o ] o

Protegéo do crédito

Fonte: LGPD
4.6 Quais sao os Dados Pessoais:

Dados Pessoais Dados Sensiveis

Nome

Telefone de contato

E-mail

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

4.7 Dados sao anonimizados no processo?
[J Sim A Nao
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5. RELAGAO DE DOCUMENTOS

5.1 Os documentos do processo sao produzidos no setor ou recebidos/custodiados
no setor?

[ 1 Produzido no Setor [1 Existe documento enviado (fonte externa)

5.2 Relagao dos documentos produzidos (anexados) para processo:

Tipo documental | Codigo Plano de Nome do Documento Descrigao do Documento
no SGPe Classificacao
N/A N/A N/A N/A

Fonte: Elaborado pelo Especialista.
5.3 Os documentos sao inseridos em ordem no processo (seguindo padronizagao)?
[J Sim [J Nao

6. ANALISE DA CLASSIFICAGAO E DA TEMPORALIDADE DOS DOCUMENTOS

6.1 Existe plano de classificagao e tabela de temporalidade para os documentos no
oérgao?

A Sim 1 Nao

6.2 Todos os documentos no processo estdo no plano de classificagcao e na tabela
de temporalidade?

[ Sim Y Néo

6.3 Relagdo de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinagao:

Tipo Cadigo Plano Temporalidade
documental de Nome do Document e n
no SGPe Classificagéo ome do Documento Corrente  Intermediario Destinagao (eliminagédo

ou guarda permanente)

N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Fonte: Elaborado pelo Especialista.
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7. HISTORICO DE REVISOES
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sgpe Assinaturas do documento

Cabdigo para verificacao: 4M02Y3EL

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

MARCELO DANIEL BARROS (CPF: 074.XXX.139-XX) em 18/11/2025 as 18:21:04
Emitido por: "SGP-e", emitido em 15/05/2025 - 17:18:29 e vélido até 15/05/2125 - 17:18:29.
(Assinatura do sistema)

REGINALDO SILVA (CPF: 062.XXX.228-XX) em 18/11/2025 as 18:22:53
Emitido por: "SGP-e", emitido em 16/03/2021 - 17:50:45 e vélido até 16/03/2121 - 17:50:45.
(Assinatura do sistema)

SOLANGE PEREIRA DO NASCIMENTO (CPF: 222.XXX.098-XX) em 03/12/2025 as 18:13:00
Emitido por: "SGP-e", emitido em 27/11/2024 - 12:31:05 e valido até 27/11/2124 - 12:31:05.
(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta coOpia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/UOVTXzcwNTIfMDAYNzQ40DV{Mjc3MzUwXzIwMjVINEOwMIkzRUw= ou o site
https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SES 00274885/2025 € 0 cOdigo 4M02Y3EL
ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




