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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 a Mensageria, podendo ser estes de reset de senha, criacdo e exclusao de

e-mail, ou erro de

1.2 Informacgoes

e-mail.

Complementares

O chamado de reset de senha deve ser feito pelo dono do e-mail. Para a criagao

de e-mail, idealmente, a abertura do chamado GLPI deve ser feita pelo gestor da area.

1.3 Caracteristicas do Processo

1.3.1 Tipo de Processo

] Processo Gerencial

1.3.2 Tipo de Tra
(] Setorial

1.4 Responsavel

A Intersetorial

] Processo Finalistico
mitacgao

L] Intragovernamental

Processo Suporte

L] Interinstitucional

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

Elaboracdo: Marcelo Daniel Barros
Suporte Eproc/SC: Inara Antunes Vieira Willerding
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1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)

Solicitante (Funcionario SES).

1.6 Atores Envolvidos

Solicitante (Funcionario SES);

Nucleo de Manutengao e Suporte ao Usuario (NCSC);

Centro de Informatica e Automacgao do Estado de Santa Catarina S.A. (CIASC)

1.7 Recursos tecnolégicos (sistemas e integragoes)

Site (servicos.saude.sc.gov.br)

GLPI;

Google Workspace;

SAU.
1.8 Parametros SGPe

Assunto

Classe

Controle de acesso (sigilo)

NA | N/A

N/A [ N/A

N/A

1.9 Legislagado, normativas e outras referéncias

Portaria n° 678 de 28/06/2021;

Manual do Usuario GLPI.

1.10 Indicadores de performance

Indicador

Meétrica

Periodicidade de Analise

N/A

N/A

N/A

1.11 Definigcoes

GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique): € um sistema de cdodigo aberto

para Gerenciamento de Servigos e Incidentes de TI, rastreamento de problemas e central

de servicos;

SAU: Sistema de Autenticagao Unica.
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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

Solicitante
Fluxo A

A1. Entrar no site Central de Servigos

Diante da necessidade de resolver um problema de Mensageria, o Solicitante

devera abrir um chamado. Para isso, devera acessar o site (Figura 1) e clicar no botao

“Abrir Chamado”. Para a criagao de e-mail, idealmente, o Solicitante devera ser o gestor

da area. 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 &4 GLPL CSC 24 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 Servicos da DTIG/SES.

A2. Preencher Formulario de Abertura de Chamado

Uma nova aba de navegador ira se abrir com cabecgalho “Chamados - GLPI”, onde

o demandante devera incluir:

R
*%

*

NCSC

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.

Apods o preenchimento do formulario devera clicar no botao “Enviar”.

A3. Fazer triagem de chamado GLPI

O responsavel por fazer a triagem recebe a solicitagdo e identifica o tipo de

chamado: reset de senha, criacdo de e-mail, exclusdo de e-mail ou erro de e-mail.

A4. Enviar chamado para Mensageria

Feita a triagem, o chamado € enviado para o grupo Mensageria.
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Ab5. Verificar conformidades

Nesta etapa, o NCSC ira verificar se todas as informagdes necessarias para
resolugao do chamado estao fornecidas pelo Solicitante (ex: e-mail alternativo, CPF, nome
completo, telefone de contato, vinculo com a SES), podendo o processo seguir em dois
fluxos diferentes:

Fluxo B: Nao conformidade;

Fluxo C: Em conformidade.

Fluxo B: Ndo conformidade
B1. Solicitar adequagao via e-mail

Caso o chamado nao possua todas as informagdes necessarias (ndo conforme), o
NCSC devera requerer ao Solicitante a adequagao das informagdes para dar seguimento

ao atendimento, via e-mail.

Solicitante
B2. Fazer adequacgao

Apo6s ciéncia da nao conformidade, o Solicitante devera fazer a adequacéao
solicitada pelo NCSC. Apds essa atividade, podera ser necessaria a validagao do gestor
da area para dar sequéncia ao processo. Se necessario, segue para Atividade B3. Caso
nao seja, segue para Atividade B4.

B3. Validar adequagao pelo Gestor de Area

Caso o Solicitante ndo seja o gestor da area, ele devera solicitar ao seu respectivo
gestor a validagdo da adequacdo, sendo essa condicionante para dar sequéncia ao
processo. Apds, o fluxo segue para Atividade B4.

B4. Comunicar NCSC

O Solicitante devera comunicar as informagdes necessarias para dar continuidade
ao atendimento do chamado em até 3 dias uteis apds ser contatado pelo NCSC. Apds, o
processo segue para a Afividade B5. Caso nao responda no prazo, o chamado &
encerrado automaticamente no GLPI.

NCSC
B5. Receber a comunicagao do Solicitante

O NCSC ira receber a comunicagao para dar seguimento ao chamado. Se ela for
por e-mail, o processo retorna para a Atividade A5. Se ela for por telefone, segue para a
Atividade B6.
B6. Identificar chamado no GLPI

O NCSC ira identificar de qual chamado se trata.
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B7. Verificar a finalizagao do chamado

Caso o chamado esteja em aberto no GLPI, o processo retorna para a Atividade
Ab. Entretanto, se o chamado em questéao ja foi encerrado no GLPI, o fluxo de processo
segue para a Atividade B6.
B8. 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 NCSC deve reabrir o chamado, e

em seguida o fluxo de processo retorna para a Atividade A5.

Fluxo C: Em conformidade
C1. Atribuir chamado ao técnico NCSC
Estando os dados preliminares em conformidade, o chamado é atribuido para um
técnico do NCSC.
C2. Fazer login no site do SAU
Entrar no site do SAU através do link e fazer login com Usuario e Senha (Figura 2).

A Figura 3 mostra a pagina inicial do SAU, apés login.

Autenticacao

)

i
' ‘ Senha
L |

SANTA
CATARINA

Figura 2 - Pagina de login no SAU.

Administrando o org&o: SAUDE

Usuario Conta Administrativa Setor Alterar Senha Logout

Seja bem-vindo ao SAU Admin.
Vocé esta administrando o/a Secretaria de Estado da Satde - SC

Figura 3 - Pagina inicial do SAU, apds login.
Apds, o fluxo de processo seguird de acordo com o tipo de chamado de
Mensageria. em que ha 4 possibilidades:

Fluxo D: Reset de senha;
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Fluxo E: Criacdo de e-mail;
Fluxo F: Exclusdo de e-mail;

Fluxo G: Erro de e-mail.

Fluxo D: Reset de senha

D1. Verificar se foi o chamado foi solicitado pelo responsavel do e-mail

Se o chamado néo foi solicitado pelo responsavel, o fluxo de processo retorna para
a Atividade B1. Caso tenha sido solicitado pelo responsavel, segue para Atividade D2.
D2. Procurar usuario/conta administrativa

Para procurar um e-mail de usuario: o técnico do NCSC ira clicar na aba “Usuario”.
Apos, deve clicar em “Usuarios” (Figura 4).

Para procurar um e-mail de Conta Administrativa (setor): o técnico do NCSC ira

clicar na aba “Conta Administrativa”. Apds, deve clicar em “Contas Administrativas”.

Administrando o orgdo: SAUDE

= Conta Administrativg Setor Alterar Senha Logout

] ] ___

Figura 4 - Aba Usuario clicada, com a opgdo Usuarios aberta.

Através dos filtros, o técnico NCSC devera localizar o usuario ou conta

administrativa (Figura 5).

Administrando o orgéo: SAUDE

Usuario Conta Administrativa Setor Alterar Senha Logout

Filtros

)., oL
L L) Ambos
Setor: Selecione Situacgao: l ’ ©

O O8 @ Ambos

L&t‘aaii? Filtrar Limpar

#~
* Utilize emails separados por virgula, espagos ou quebra de linha
10 ~
Nome Email Alias Situagado Agdes
0 Ei
| l [ ] 2 NV 3

Figura 5 - Aba de “Filtros”.

Pagina 7 de 15

00 P4g. 07 de 15 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SES 00212994/2025 e o cédigo UI04JG15.



D3. Resetar senha
Localizado o e-mail, o técnico NCSC devera ir até a aba “A¢des”, e clicar no icone

de “Folha com Lapis” (Figura 6), para resetar senha.

Acdes

=

Figura 6 - Icone para fazer reset de senha, na aba “Acées”.

Feito o reset de senha, o técnico devera registrar as alteragdes realizadas para
posterior encaminhamento ao usuario. Apds esta atividade, o fluxo do processo segue
para Atividade G2.

Fluxo E: Criacdo de e-malil

E1. Verificar se ja possui e-mail SES

Se o Solicitante ja possuir um e-mail da SES, o fluxo de processo segue para a
Atividade D3. Caso n&o possua, 0 processo segue para Atividade E2.
E2. Fazer cadastro de usuario/conta administrativa

Para cadastrar um e-mail de usuario: o técnico do NCSC ira clicar na aba
“Usuario”. Apds, deve clicar em “Cadastrar Usuario” (Figura 7).

Para cadastrar um e-mail de Conta Administrativa (setor): o técnico do NCSC ira
clicar na aba “Conta Administrativa”. Apds, deve clicar em “Cadastrar Conta

Administrativa”.

Administrando o orgdo: SAUDE

~ Conta Administrativa Setor Alterar Senha Logout

Usudrios - -
Editar Usuario

‘1 Cadastrar Usuario E

Figura 7 - Botdo de “Cadastrar Usuario”
Para cadastro de usuario, um formulario ira abrir para inserir as informacdes do

Solicitante (Figura 8). Por fim, devera ir até a secao “A¢des” e clicar em “Salvar”.
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Cadastrar Usuario
Dados Obrigatorios
CPF: Pesquisar SIRGH

Nome:
Sobrenome:
Login:

Email:

Aliases:

"Ao teclar os caracteres ',' ou '@ o email serd auto-complementado com o dominio,

ST *Ao marcar como sincronizado esta conta ira receber uma caixa de e-mail.

Blogueado: *Ao marcar como bloqueado esta conta ndio poderd se autenticar via SAU.

Dados Pessoais

Sexo: Masculino
Data de Nascimento:
Telefone Residencial:
Celular:
Estado de Residéncia: SANTA CATARINA

Cidade de Residéncia: Selecione

Dados do Orgédo

Orgao:
Selecione

Setor: funcionarios
Cargo: Selecione
Matricula:
Inscricao no Estado:

Telefone/Ramal:

Foto:

Agoes

Salvar Voltar

Figura 8 - Pagina de preenchimento de informagbes do Solicitante para a opgdo “Cadastrar Usuario”.

Para cadastro de Conta Administrativa (setor), um formulario diferente ira abrir para
inserir as informagdes (Figura 9). Nesta situacdo, a conta de e-mail do setor devera ser
atrelada a um e-mail de usuario ja existente, no caso, o do chefe/coordenador desta area.
Apos preenchimento das informacdes, o técnico NCSC devera ir até a secao “Agdes” e

clicar em “Salvar”.

Pagina 9 de 15

=

O P4ag. 09 de 15 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SES 00212994/2025 e o cédigo UI04JG15.



Owners
Email: Nome:

Setor: Selecione Pesquisa

Disponiveis Selecionados

Agoes

Salvar Voltar

Figura 9 - Preenchimento de informagdes para cadastro de Conta Administrativa (setor).

Feita a criacdo do e-mail, o técnico devera registrar as altera¢des realizadas para
posterior encaminhamento ao usuario.

ApoOs esta atividade, o fluxo do processo segue para Afividade G2. Caso ocorra
alguma inconsisténcia nessa atividade que impossibilite cadastrar um novo e-mail, como
por exemplo CPF incorreto ou vinculo antigo, o processo segue para a Atividade E3.

E3. Solicitar corregao da inconsisténcia via e-mail
Por e-mail, o técnico NCSC comunicara o Solicitante da inconsisténcia

apresentada e solicitara a correcao

Solicitante
E4. Fazer a corre¢ao da inconsisténcia

Apds ciéncia da inconsisténcia, o Solicitante devera tomar as providéncias para

resolvé-la. Com ela resolvida, o processo retorna para Atividade B4.

NCSC
Fluxo F: Exclusdo de e-mail

F1. Fazer login no Admin (Workspace)

Para fazer a exclusdo de e-mail de maneira correta, é necessario também fazer
login no Admin do Workspace Google.
F2. Procurar usuario/conta administrativa no SAU e no Admin

Nesta atividade, o técnico NCSC ira realizar o mesmo procedimento da Atividade
D2 para procura do e-mail no sistema SAU, e adicionalmente procurar o e-mail no Admin
(Figura 10).
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© Admin Q X a 8 @

Usuarios >
- & Diretério

Usuarios ADMINISTRADOR Detalhes do usuario Seguranca Grupos Investigar

Figura 10 - Procura de e-mail no Admin.
F3. Excluir e-mail no SAU e no Admin
Aposs encontrar o e-mail em ambos os sistemas, o técnico devera fazer a excluséo.
SAU: Localizado o e-mail, o técnico do NCSC devera ir até a aba “Acdes”, e clicar no

icone de “Lixeira” (Figura 11), para excluir o e-mail.

Acbes

Figura 11 - Icone para fazer exclusdo de e-mail, na aba “Acées”.
Admin: Localizado o e-mail, o técnico do NCSC devera ir até a aba “Diretério”, depois em
“Usudrios” e clicar na opgao “EXCLUIR USUARIO” (Figura 12), para excluir o e-mail.

+ 2 Diretério
Usuarios REDEFINIR SENHA

Grupos I ATUALIZAR USUARIO

Publicos-alvo ADICIONAR E-MAILS

. . . ALTERNATIVOS
Unidades organizacionais

ADICIONAR A GRUPOS

-

Edificios e recursos

Configuragoes do diretorio E-MAIL
Sincronizagéo do BETA SUSPENDER USUARIO
diretorio
» CO Dispositivos RESTAURAR DADOS
» 333 Apps EXCLUIR USUARIO |
» 4 1A generativa ALTERAR UNIDADE

ORGANIZACIONAL
[ TN

Figura 12 - Exclusgo de conta de e-mail no Admin.

Apos, o fluxo do processo segue para Atividade G2.

Fluxo G: Err -mail
G1. Abrir chamado com o CIASC via e-mail

Neste caso, € necessario contatar o CIASC através de chamado via e-mail para
resolugao do problema. O NCSC recebera a sua resposta também por e-mail, e dara

sequéncia no processo.
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G2. Comunicar o solicitante com as informagdes necessarias
Nesta acdo o NCSC ira dar o retorno ao Solicitante sobre o chamado GLPI aberto,
fornecendo-lhe informacgdes relevantes sobre o problema, a fim trazer-lhe a solugéao.

Ap0s, duas atividades ocorrerao ao mesmo tempo.

G3. Finalizar chamado no GLPI
Apds a comunicagao ao Solicitante, o NCSC ira finalizar o chamado no GLPI.
Neste momento ocorre o envio automatico de pesquisa de satisfagdo (voluntaria) ao

Solicitante.

Solicitante
G4. Validar informagoes recebidas

O Solicitante ira validar a solugéo apresentada. Caso nao seja validada, o processo
retorna para a Afividade B4. 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?
A Sim 1 Nao

4.2 Existem excegoes de aplicagdo da LGPD para o processo?

Processo relacionado com: Selegao
a) Seguranca Publica
b) Defesa Nacional
¢) Seguranca do Estado
d) Atividades de Investigacdo e Repressdo de Infragbes
Penais

Fonte: LGPD

(] | Y

4.3 Dados Pessoais sao sensiveis?
1 Sim A Nao

4.4 Os dados 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

Saude ou a vida sexual

Genéticos ou biométricos
Fonte: LGPD

ooigioiogot

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
Protegéo do crédito
Fonte: LGPD

) O o o

4.6 Quais sao os Dados Pessoais:

Dados Pessoais Dados Sensiveis
Nome completo
CPF
E-mail particular do usuario
Telefone/celular
Vinculo de trabalho

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

4.7 Dados sao anonimizados no processo?
] 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

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

5.3 Os documentos sao inseridos em ordem no processo (seguindo padronizagao)?
[J Sim [1 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)

Fonte: Elaborado pelo Especialista.
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7. HISTORICO DE REVISOES

s o Responsavel pela . s
Verséao n elaboracio da IT Data Sintese da Revisao
01/2025 Marcelo Daniel Barros 08/09/2025 | Mapeamento do processo
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(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta coOpia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/UOVTXzcwNTIfMDAYMTISOTRIMJEOODg1XzIwMjVFVUKwNEpHMTU= ou o site
https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SES 00212994/2025 € 0 cOdigo UI04JG15 ou
aponte a camera para o QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




