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1. Termos e Abreviagoes

As siglas, abreviacOes e termos técnicos usados neste documento sdo apresentados na tabela a seguir:

TERMO

Descrigao

BACKUP

Copia de seguranca de sistemas e informacgoes.

BANCO DE DADOS

Conjunto de dados inter-relacionados, representando informagdes sobre
um dominio especifico.

Documento eletrénico que contém dados sobre a pessoa fisica ou juridica

CERTIFICADO que o utiliza, servindo como uma identidade virtual que confere validade
DIGITAL juridica e aspectos de seguranca digital em
transagdes digitais.
CGTIC Comité Gestor de Tecnologia da Informagao e Comunicagao
DOMINIO Nome que identifica uma organizagao na internet.
Dispositivo de uma rede de computadores que tem por objetivo aplicar
FIREWALL uma politica de seguranga a um determinado ponto da rede.
HARDWARE Equipamento ou dispositivo de informatica.
ITIL Abordagem padronizada para o Gerenciamento de Servigos de TIC.
LUN Logical Unit Number. E uma referéncia l6gica a uma parte de um
subsistema de armazenamento.
N1 Primeiro nivel de suporte aos servigos de TIC.
N2 Segundo nivel de suporte aos servicos de TIC.
N3 Terceiro nivel de suporte aos servigos de TIC.
Private Automatic Branch eXchange, é um equipamento onde sdo
PABX ligadas as linhas telefonicas da empresa e distribuidas para varios ramais.

Pasta ou Diretério

Estrutura légica utilizada para organizar arquivos em um computador.

PDTIC

Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e Comunicacgao.

PERIFERICOS

Dispositivos ou placas de expansdo que enviam ou recebem
informagdes do computador. Na informatica, o termo "periférico"
aplica-se a qualquer equipamento ou acessério que seja ligado a CPU,
ou, em um sentido mais amplo, ao computador.

Programa de computador usado para adicionar funcGes a outras

PLUG-IN o . . .
aplicacdes maiores, provendo alguma funcionalidade.
RESTAURACAO Procgsso de recyperagéo de arquivos, apIiFagées e/o'u servidores,

realizado a partir de dados que foram copiados previamente.
Dispositivo que encaminha pacotes de dados entre redes de

ROTEADOR computadores, criando um conjunto de redes de sobreposicao. Um
roteador é conectado a duas ou mais linhas de dados de redes
diferentes.

SERVIDOR Software ou computador, com sistema de computagao centralizada que

fornece servicos a uma rede de computadores.
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Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados - do inglés Data Base
Management System - é o conjunto de softwares responsaveis pelo
gerenciamento de um banco de dados.

SLA Sigla em inglés, mais usada no ambinete de informatica, para Acordo de
Nivel de Servigo.

SGBD

Hardware que contém slots para varios discos, ligado aos servidores

STORAGE
para armazenar os dados com seguranga.
SWITCH Equipamento que possibilita a conexao de computadores em redes, ou
seja, realiza a interconexao entre vdrias maquinas.
Intervalo de tempo previsto para atendimento, desde a abertura do
TEMPO DE v PO Previsto p ! ’ !

ATENDIMENTO chamado (ou identificagdo do problema) a solugdo.

Componente integrante dos equipamentos de impressado (impressoras)

TONER . . -
responsavel pela pigmentacao do papel.

2. Apresentacao

A Secretaria de Coordenag¢do Geral (SCG) e a Divisdo de Informatica (DINFO) apresentam o novo
Catdlogo de Servicos de Tecnologia da Informac¢ao e Comunicagao (CatServ-TIC). Este documento foi
criado para ser um guia completo e de facil acesso, detalhando os servigos que a DINFO oferece para
apoiar e otimizar as atividades de cada setor da Camara Municipal do Recife (CMR) na consecugdo de
seus objetivos institucionais.

O CatServ-TIC tem o objetivo de garantir a transparéncia, a eficiéncia e a eficacia na prestacdao dos
servicos de TIC. Por isso, a concepgao e a gestdo deste catdlogo foram construidas com base nas melhores
praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), uma referéncia global em gerenciamento
de servicos de TIC. Isso nos permite adotar uma abordagem estruturada e focada em resultados. Com
este catalogo, vocé podera entender exatamente quais sdo os servigos disponiveis, como solicita-los, os
prazos estimados para atendimento e os canais de suporte. Isso facilita a comunicacdo e garante que
suas necessidades de tecnologia sejam atendidas de forma rapida e organizada.

Acreditamos que a tecnologia é uma ferramenta essencial para o bom funcionamento da gestao publica.
Por isso, um Catdlogo de Servicos de TIC abrangente e alinhado as necessidades operacionais e aos
objetivos estratégicos da CMR suporta e potencializa a atuacdao administrativa e legislativa desta Casa
Legislativa, se adequando continuamente para manter a infraestrutura de rede, sistemas e equipamentos
em pleno funcionamento, garantindo a seguranga e a integridade de todas as informagdes.

Contamos com a colaboragdo de todos para que, juntos, possamos utilizar de forma mais eficaz os
recursos tecnolégicos disponiveis e mantermos o CATSERV-TIC adequados as necessidades e estratégias
da Cadmara Municipal do Recife.



3. Suporte Técnico

Para melhor gestdo e controle, todos os servicos relacionados nesse Catalogo somente poderdo ser

atendidos apds a abertura de chamado, descrevendo o servico solicitado, através dos canais ou

ferramenta disponibilizados pela Divisao de Informatica - DINFO.

O Suporte Técnico aos servigos prestados na DINFO é dividido em 3 (trés) niveis, com papéis e

responsabilidades diferentes: 12 nivel, 22 nivel e 32 nivel.

» 1°nivel (N1) - é o primeiro contato do usuario com o suporte, realizado remotamente por meio

telefébnico ou chat. Se a demanda for de baixa complexidade, o problema podera ser

resolvido pelo N1. Suas principais fungdes abrangem o registro, classificagao e escalonamento

do chamado para os niveis superiores, além de responder a duvidas e prestar orientacGes sobre

procedimentos padronizados.

» 2°nivel (N2) - é o responsavel pelo atendimento inicial de todos os chamados encaminhados

pelo N1, abrangendo questdes técnicas de maior complexidade. Sua atuagcdo compreende a

realizagao de servigos remotos ou presenciais.

» 3°nivel (N3) - ultimo nivel de suporte, é formado por especialistas em determinadas tecnologias

e por fornecedores que tem contratos de garantia técnica e assisténcia técnica com a CMR,

atendendo todos os chamados ndo solucionados pelo 12 e 22 nivel.

4. Catalogo de Servicos de TIC — CatServ-TIC

Abaixo estdo elencados todos os servicos atualmente disponibilizados diretamente pela DINFO ou por

parceiros através de contratos e convénios estabelecidos por esta Casa Legislativa:

Grupo Suporte ao Usuario

Grupo do Servico | Suporte ao Usudrio

Codigo

SU

Nome do Servico | Gest3o de Acesso a Rede Corporativa

Codigo

SU001

Servico associado a concessdo de acesso aos usuarios a rede corporativa da

Descrigao CMR.
Detalhamento
Tipo de L. Tempo de
et atendimento Akl atendimento
Criacdo, alteracdo e exclusdo usuarios REMOTO ALTA 30 MIN.




Alteragdo senhas de usuarios REMOTO ALTA 30 MIN.

Desbloquear usudrios REMOTO ALTA 30 MIN.
Criacdo, alteracdo, exclusao grupo de usuarios. REMOQOTO MEDIA 30 MIN.
Grupo do Servico | Suporte ao Usudrio Cédigo SuU
Nome do Servico | Acesso a Internet Cadigo SU002
Descrigao Servico associado a concessao de acesso a internet
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de
VETEE aten:imento AUEIEECE atendil::nento
Liberacdo de acesso a internet REMOTO BAIXA 30 MIN.
Blogueio de acesso a internet REMOTO BAIXA 30 MIN.
Fornecimento de link de internet N/A N/A N/A
Grupo do Servico | Suporte ao Usudrio Cédigo su
Nome do Servico | Correio Eletronico (e-mail) Cddigo SU003
Descricao Servico associado a troca de mensagens através de e-mail corporativo e agenda
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de
VETEE aten:imento Rrlerdace atendil::nento
Criacgdo, alteragao e exclusdo conta de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Criacgdo, alteragao e exclusdao de grupo de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Alteragdo de senha de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Alteracdo de quota de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Configuracao de e-mail no celular PRESENCIAL MEDIA 30 MIN.
Configuracao de politicas de e-mail REMOTO MEDIA 4 HORAS
Migragdo de bases de dados de e-mail REMOTO MEDIA 4 HORAS
Backup de caixa de e-mail REMOTO MEDIA 8 HORAS
Restauragao de caixa de e-mail REMOTO MEDIA 8 HORAS
Criagdo de servidor de e-mail REMOTO MEDIA 24 HORAS
Administragao do servidor de e-mail REMOTO ALTA N/A
Grupo do Servico | Suporte ao Usuério Cédigo SuU
Nome do Servico | Gest3o de Arquivos Cédigo ST004
- Servigo associado ao armazenamento de informagdes nos servidores de
Descrigao .
arquivos
Detalhamento
Tarefa Tlp.o de Prioridade TemP o de
atendimento atendimento
Criacdo, alteracdo e exclusdo de pastas de usuarios REMOTO BAIXA 30 MIN.
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Criacdo, alteracdo e exclusdo de quotas para

armzzenamentgo em discos ) ° REMOTO BAIXA 30 MIN.
Criacdo, alteracdo e exclusdo de acesso a diretdrios REMOTO ALTA 30 MIN.
Administracao do servidor de arquivos REMOTO ALTA N/A
Grupo do Servico | Suporte ao Usuario Codigo SuU
Nome do Servico | Backup e Restauracio de Arquivos e Dados Cadigo SU005

Descricao

Servico associado a realizacdo de copia de seguranca de arquivos e sistemas

da CMR
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de
VeI atemr;imento FILECE atendir:nento
Criagdo e alteragao de tarefa de backup e restauragao REMOTO BAIXA 2 HORAS.
Exclusdo de tarefa de backup e restauragao REMOTO BAIXA 30 MIN.
Restauragdo de servidores REMOTO ALTA 8 HORAS
Restauragdo de sistemas REMOTO ALTA 8 HORAS
Restauracdo de arquivos REMOTO MEDIA 2 HORAS.
Testes periddicos de restauracdo de servidores REMOTO BAIXA N/A
Substituicao de fitas de backup PRESENCIAL BAIXA 4 HORAS
Administragdo do servidor de backup REMOTO N/A N/A
Grupo do Servico | Suporte ao Usuario Cédigo SuU
Nome do Servico | Impress3o Corporativa Cédigo SU006
Descri¢ao Servico associado a disponibilizacdo de impressdo corporativa
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de
VeI atenzimento AEEL atendir:'nento

Instalar e configurar impressora PRESENCIAL ALTA 48 HORAS
Conceder ou excluir o acesso de impressora a usuario REMOTO MEDIA 30 MIN.
substituicao de toner de impressora PRESENCIAL MEDIA 1 HORA
Realizar manutencdo corretiva de impressora PRESENCIAL ALTA 6 HORAS
Realizar manutengao preventiva de impressora PRESENCIAL BAIXA 48 HORAS
Grupo do Servico | Suporte ao Usuario Codigo SuU
Nome do Servico | Acompanhamento de videoconferéncia Cdédigo SuU007

Descri¢ao . - . N
§ dispositivos de videoconferéncia

Servico associado a preparacdo e acompanhamento de reunides que utilizem

Detalhamento

Tarefa

Tipo de
atendimento

Prioridade

Tempo de
atendimento




Preparacdo do ambiente, geragdo dos convites

(através do gerador de convites), configuracdo dos PRESENCIAL ALTA 1 HORA
equipamentos, testes e langamento/transmissdo da
reunido/evento.
T issa h tod i0
e\r/aer:ir;:ssao e acompanhamento das reunides e PRESENCIAL ALTA TEMPO DE
' DURACAO
DA REUNIAO
T e Bes atrave
h;i”:.‘;r/'g?cc;a‘i?jnr?sgOszcah raves do PRESENCIAL ALTA TEMPO DE
bs: 10758 DURACAO
DA REUNIAO
Revis i odica d vid
evisdo e apajse perio |cam os processos envolvidos PRESENCIAL BAIXA 4 HORAS
nas transmissdes das reunides e eventos,
implementagao de melhorias e testes
Grupo do Servico | Suporte ao Usuério Cédigo SuU
Nome do Servi¢o | Suporte ao Hardware Bésico Cadigo SU008
Descriciio _Serwgo afsoaado ao suporte de equipamento de tecnologia da
informacao
Detalhamento
Tipo de Tempo de
Tarefa . Prioridade 3

atendimento

atendimento

Instalagdo, configuracdo, reinstalacao,

movimentacao, substituicdo de computadores PRESENCIAL ALTA 3 HORAS
(desktops ou notebooks)

Instalag_ao_, (ionflggr?g_ao, reinstalacdo, movimentacao PRESENCIAL ALTA 30 MIN
e substituicdo periféricos

Manutencdo corretiva de computadores (desktops ou PRESENCIAL BAIXA 6 HORAS
notebooks)

Manutencdo preventiva de computadores (desktops PRESENCIAL N/A N/A
ou notebooks)

Grupo do Servico | Suporte ao Usudrio Codigo SU
Nome do Servico | Suporte a software Cédigo SU009

Descricao Servico associado ao suporte de sistemas e aplicativos de uso corporativo
Detalhamento
Tipod T d
Tarefa Ip.o € Prioridade emP o ae
atendimento atendimento

~ . PRESENCIAL 2 HORAS

Instalacdo de Softwares de uso corporativo OU REMOTO ALTA
o ) PRESENCIAL . 30 MIN.

Atualizacdo de Softwares de uso corporativo OU REMOTO MEDIA




Instalacs tualizacio de plug-i PRESENCIAL MEDIA 30 MIN.
nstala¢do e atualizagdo de plug-ins OU REMOTO
Atualizacio de soft licati q id PRESENCIAL MEDIA 1 HORA
ualizagdo de softwares aplicativos e de servidores OU REMOTO
Grupo do Servico | Suporte ao Usudrio Cédigo SuU
Nome do Servico | Suporte a infraestrutura de cabeamento de rede Cdédigo Su010
Descricao Servico relacionado a infraestrutura da rede corporativa
Detalhamento
Tipod T d
Tarefa |p.o € Prioridade emP ode
atendimento atendimento
Instalagao de ponto de rede PRESENCIAL MEDIA 4 HORAS
Remanejamento de ponto de rede PRESENCIAL MEDIA 2 HORAS
Manutencdo de ponto de rede PRESENCIAL MEDIA 1 HORA
Grupo Suporte Técnico
Grupo do Servigo | Suporte Técnico Codigo ST
Nome do Servico | Suporte aos ativos de rede Cédigo ST001

Descrigao

Servico relacionado a implantacdo e manutencdo de infraestrutura da rede

corporativa

Detalhamento

Tipo de .. Tempo de
VeI atendimento Rrlerdace atendimento

Instalacdo ou substituicdo de switches e roteadores PRESENCIAL ALTA 2 HORAS

. ~ . PRESENCIAL .
Configuracdo de switches e roteadores OU REMOTO MEDIA 4 HORAS
Instalacdo e configuracdo de servidores fisicos PRESENCIAL MEDIA 8 HORAS
Substituicdo de servidor fisico PRESENCIAL MEDIA 24 HORAS
Instalacdo e configuracdo de firewall PRESENCIAL MEDIA 48 HORAS
Substituicdo de firewall PRESENCIAL MEDIA 4 HORAS
M t a ti i t ,
. anutencao corretiva de equipamentos de PRESENCIAL MEDIA > HORAS
infraestrutura de redes
Manutengdo preventiva programada de REMOTO E

. . N/A N/A
equipamentos de infraestrutura de redes. PRESENCIAL
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~ . ~ PRESENCIAL BAIXA 6 HORAS
Instalagao e configuragdo de storage
Criacdo, Alteracao e exclusdo de LUN REMOTO BAIXA 2 HORAS
. o REMOTO MEDIA 2 HORAS
Realocagdo de espago fisico em Storage
Grupo do Servigo | Suporte Técnico Cddigo ST
Nome do Servigo | Gestdo de Servidores Codigo ST002

Descricao
corporativa

Servico associado a administracao dos servidores que compdem a rede

Detalhamento

Tarefa Tipo de Prioridade Tempo de
atendimento atendimento
Criagao de servidor REMOTO MEDIA 2 HORAS
Instalacdo de pacotes de atualizagdo de Sistemas REMOTO BAIXA 2 HORAS
Operacionais em servidores
Alteragdo dos recursos de hardware dos servidores REMOTO MEDIA 4 HORAS
Exclusdo de servidores REMOTO BAIXA 2 HORAS
Grupo do Servico | Suporte Técnico Codigo ST
Nome do Servico | Gestdo de Dominio Cédigo ST003
Descricao Servico associado a administracdo do dominio portosrio.gov.br
Detalhamento
Tipo de . Tempo de
IR atendimento Rrlerdace atendimento
REMOTO BAIXA 4 HORAS
Criagdo de Controlador de dominio
REMOTO BAIXA 2 HORAS
Instalacdo e administracdo de Certificados Digitais
Inclusdo/ alteracdo de Politicas de Dominio REMOTO BAIXA 1 HORA
Exclusdo de Politicas de Dominio REMOTO BAIXA 30 MIN.
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Grupo do Servico | Suporte Técnico

Codigo

ST

Nome do Servico | Gestdo de Seguranca

Codigo

ST004

Descri¢ao

Servico relacionado a gestdo de ferramentas de prote¢cdo do ambiente de
dados da CMR contra ameacas e vulnerabilidades.

Detalhamento

Tempo de
Tarefa Tipo de atendimento | Prioridade p
atendimento
Monitoramento de endpoints e servidores REMOTO N/A N/A
Monitoramento de trafego de rede REMOTO N/A N/A
Instélagao de antivirus nos dispositivos finais e REMOTO ALTA 1 HORA
servidores
CorTflgura(;ao de regras e filtros de antivirus e REMOTO ALTA 5 HORAS
antispam.
e ~ , REMOTO OU

Verificagdo e remogao de virus PRESENCIAL ALTA 4 HORAS

REMOTO MEDIA 30 MIN
Bloqueio e liberagdo de sites
Criacdo, alteracdo e exclusdo de regras de REMOTO BAIXA 1 HORA
conteudo

REMOTO MEDIA 1 HORA.
Criagdo, alteragao e exclusao de VPNs

REMOTO ALTA 4 HORAS
Andlise de ataques e acessos ndo autorizados

REMOTO MEDIA 1 HORA
Blogueio e liberacdo de acessos especificos
Administracdo do servidor de antivirus REMOTO N/A N/A
Instalacdo de pacthes e pacotes de seguranca REMOTO BAIXA 1 HORA
Grupo do Servico | Suporte Técnico Cédigo ST
Nome do Servico | Banco de Dados Cédigo ST0O05

Descricao corporativos da CMR

Servico relacionado ao armazenamento de informacg6es nos bancos de dados

Detalhamento

Tipo de L. Tempo de

VGG aten:imento AL atendirl)nento
Criagdo, inclusdo e alteragdes em Bancos de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Cargas e Migracdes de Dados em Banco de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Importacao e exportacao de banco de dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Importagao e exportagao de base de dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Instalacdo de banco de dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
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Manutencdes e OtimizacGes de Desempenho em .
Bancos de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Criacdo e Alteracdo de Usuarios e Privilégios de ,
MEDIA HORA
Acesso em Bancos de Dados REMOTO 8 HORAS
Remocao de Banco de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Administragao dos servidores SGBDs REMOTO MEDIA 8 HORAS
Grupo Sustentacao e Desenvolvimento de Sistemas
Grupo do Servico | Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Codigo DS
Nome do Servico | Gest3o do Sistema e-Processo Codigo DS001
Descricao Servico relacionado a administracao, manutencdo e evolucdo do e-Processo
Detalhamento
Tipo de . Tempo de
VeI atendimento Rrlerdace atendimento
Concessdo/Remocdo de acesso a unidade REMOTO MEDIA 4 HORAS
Alteragdo de permissdes REMOTO MEDIA 1 HORA
Criacao de nova unidade REMOTO MEDIA 8 HORAS
Inclusdao do usudrio no Perfil REMOTO MEDIA 8 HORAS
Inclusao de assinaturas em unidade REMOTO MEDIA 8 HORAS
Orientag0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
Manutengao corretiva do Sistema PRESENCIAL | NEGOCIADA | NEGOCIADO
Manutengao evolutiva do Sistema PRESENCIAL | NEGOCIADA | NEGOCIADO
Grupo do Servigo | Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cdédigo DS
Nome do Servico | Gestdo do Portal Corporativo Cédigo DS002

Descri¢ao Servico relacionado a administracao do Portal Corporativo e da Intranet
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de

VETEE aten:imento AUEIEECE atendir:nento
Criagdo de permissao a edigcao de paginas REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geracgdo de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Orientag0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Upload de arquivos de contratos REMOTO MEDIA 2 HORAS
Criagdo de novas funcionalidades PRESENCIAL | NEGOCIADA | NEGOCIADO
Grupo do Servico | Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS
Nome do Servico | Gest3o do Portal da Transparéncia Cédigo DS003

Descri¢ao

Servico relacionado a administracao do Portal Corporativo e da Intranet

Detalhamento
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Tarefa Tlp? de Prioridade Tem!) ode
atendimento atendimento

Criacdo de permissdo a edicdo de paginas REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geracdo de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Orientag0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Criacdo de novas funcionalidades PRESENCIAL | NEGOCIADA | NEGOCIADO
Upload de arquivos de contratos REMOTO MEDIA 2 HORAS
Grupo do Servico | Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cddigo DS
Nome do Servico | Gest3o do Sistema de Painel Eletronico Cédigo DS004

Descricao

Servico relacionado a administracdao, manutencdo e evolucdo do e-Processo

Detalhamento

Tipo de L. Tempo de
VETEE atendpimento AL atend:nento
Concessdo/Remocdo de acesso REMOTO MEDIA 4 HORAS
Alteracdo de permissdes REMOTO MEDIA 1 HORA
Operacdo do Sistema PRESENCIAL ALTA 8 HORAS
Orientac0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
Manutencgdo corretiva do Sistema PRESENCIAL | NEGOCIADA | NEGOCIADO
Manutencgdo evolutiva do Sistema PRESENCIAL | NEGOCIADA | NEGOCIADO
Grupo do . ) ) .
. Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Codigo DS
Servico
Nome do Servico | Gestdo do Sistema da CEAP Cddigo DS005

Descrigcao

Servico relacionado a administragcdo, manutencao e evolucdo do sistema da
CEAP (Cota para Exercicio da Atividade Parlamentar)

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade | iondimento
Criacdo, ativacdo, desativacdo de usuarios do ,
. s REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefini¢ao de senha.
Orientacgdes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
. ) ) REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. ) ) REMOTO OU
Manutencdo evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
« . AUTOMATIC
Gestdo de Backup (execug¢do e armazenamento) ALTA 2 HORAS
O (em partes)
. o REMOTO OU ,
Gestdo do Codigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
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Grupo do . . . e

. Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Codigo DS
Servigco
Nome do Servigo | Gestdo do Sistema E-SIC Codigo DS006

Descrigcao

SIC (Sistema Eletrénico de Informacgdes ao Cidadao)

Servico relacionado a administragdo, manutencdo e evolucdo do sistema E-

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |10, dimento
Criacdo, ativacdo, desativacdo de usuarios do ,
. . REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientacdes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
_ _ _ REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
~ . . REMOTO OU
Manutencao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. . AUTOMATICO
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) ALTA 1 HORA
(em partes)
~ . REMOTO OU i}
Gestdo do Codigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do . . . L -
] Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS
Servigco
Nome do Servigo | Gestdo do Sistema SIPAC Cadigo DS007

Descricao

SIPAC (Sistema de Patrimo6nio)

Servigo relacionado a administragdo, manutengao e evolugao do sistema

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |o10ndimento
Criacdo, ativacao, desativacdo de usuarios do ,
. . REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientac0Oes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
. ) ) REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
_ _ . REMOTO OU
Manutencgao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
B B AUTOMATICO
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) ALTA 1 HORA
(em partes)
Gest3o do Cddigo Fonte REMOTO OU MEDIA N/A
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PRESENCIAL
Grupo do N . . o
] Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS
Servico
. Gestdo do Sistema do Servigo de Saude e .
Nome do Servigo Cédigo DS008

Psicossocial

Descricao

Servico de Saude e Psicossocial

Servico relacionado a administracdo, manutencao e evolugdo do sistema do

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade | i0hdimento
Criacdo, ativacao, desativacdo de usuarios do .
. . REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientac0Oes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
~ . . REMOTO OU
Manutengdo corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
_ _ . REMOTO OU
Manutengao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
B B AUTOMATICO
Gestdo de Backup (execucdo e armazenamento) ALTA 1 HORA
(em partes)
N . REMOTO OU ,
Gestdo do Cddigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do . ) ) .
] Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS
Servico
Nome do Servico | Gestdo do Sistema de Registro de Servigos Cédigo DS009

Descricao

Servico de Registro de Servicos

Servico relacionado a administracdo, manutencgao e evolucdo do sistema de

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |yi0pdimento
Criacdo, ativacao, desativacdo de usuarios do ,
. s REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientac0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
~ . . REMOTO OU
Manutencgdo corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. ) ) REMOTO OU
Manutengao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) AUTOMATICO ALTA 1 HORA
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(em partes)

N o REMOTO OU .
Gestdo do Cddigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do . . . T
. Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cadigo DS
Servico
Nome do Servico | Gestdo do Sistema da Biblioteca Cddigo DS010

Servico relacionado a administragcdo, manutencao e evolucdo do sistema da

Descrigao
E Biblioteca
Detalhamento
Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |yi0pdimento
Criacdo, ativacdo, desativacdo de usuarios do ,
. . REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientacdes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
N _ _ REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
N _ . REMOTO OU
Manutencgao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. B AUTOMATICO
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) ALTA 1 HORA
(em partes)
N . REMOTO OU ,
Gestdo do Codigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do . ) ) .
. Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS
Servico
. Gestdo da API da CEAP para o portal da L.
Nome do Servigo Cddigo DS011

transparéncia

Descricao

Servico relacionado a administracdo, manutencao e evolucdo da APl da CEAP

gue é consumida pelo portal da transparéncia

Detalhamento

Tipo de Tempo de

Tarefa atendimento | Prioridade | i0hdimento
~ . . REMOTO OU

Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
_ _ . REMOTO OU

Manutencgao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL

Gest3o do Cddigo Fonte REMOTO OU MEDIA N/A

17




PRESENCIAL
Orientac0Oes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
Grupo do . . . L -
] Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS

Servico

. Gestdo da API do E-SIC para o portal da L.
Nome do Servigo o Cédigo DS012

transparéncia

Descrigcao

gue é consumida pelo portal da transparéncia.

Servico relacionado a administragcdo, manutencao e evolucdo da API do E-SIC

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |yi0pdimento
. ) ) REMOTO OU
Manutengdo corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. ) ) REMOTO OU
Manutengao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. o REMOTO OU ,
Gestdo do Cddigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Orientac0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
SistemaCEAP |——| API CEAP
Portal da Transparéncia
SistemakSIC [——p| API E-SIC
Grupo do N . . o
] Sustentagdo e Desenvolvimento de Sistemas Cédigo DS
Servico
Nome do Servico | Gestdo do Sistema de CEAP’s antigas Cédigo DS013

Descricao

Servico relacionado a administracdao, manutencao e evolucdo do sistema
para apresentacdo das CEAP’s antigas (CEAP’s que estavam em planilhas).

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade | i0pdimento
Criacdo, ativacao, desativacdo de usuarios do ,
. s REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientac0Oes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
. ) ) REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
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. ) ] REMOTO OU
Manutencdo evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. . AUTOMATICO
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) ALTA 1 HORA
(em partes)
. o REMOTO OU .
Gestdo do Codigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do . . . L.
. Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cadigo DS
Servico
Gestao do Sistema de Cadastro de Empresas
Nome do Servigo | Sancionadas e Transferéncias Realizadas e Cddigo DS014

Recebidas

Descrigcao

Servico relacionado a administracdo, manutencao e evolucdo do sistema de

cadastro e apresentacdo das empresas sancionadas e das transferéncias

realizadas e recebidas no portal da transparéncia.

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade | i0hdimento
Criacdo, ativacao, desativacdo de usuarios do ,
. . REMOTO MEDIA 2 HORAS
sistema e redefinicdo de senha.
Orientac0es diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
~ . . REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
N _ . REMOTO OU
Manutencao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
. B AUTOMATICO
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) ALTA 1 HORA
(em partes)
~ . REMOTO OU .
Gestdo do Codigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do . ) ) .
] Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cddigo DS
Servico
. Gestdo do Sistema de Eleicao da Comissao L.
Nome do Servigo Cddigo DS015

Executiva

Descrigcao

Servico relacionado a preparacao, administracdo, manutencao e evolugdo do

sistema de Eleicao da Comissdo Executiva

Detalhamento
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Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |yi0pdimento
Testes e simulacdo de eleicdo no plenario PRESENCIAL ALTA 60 HORAS
Configuracdo e preparacao do ambiente para
N . . _ PRESENCIAL ALTA 30 HORAS
utilizagao do sistema no dia da eleigao
_ _ _ REMOTO OU
Manutencao corretiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
~ . . REMOTO OU
Manutencgao evolutiva do Sistema NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
Gestdo de Backup (execugdo e armazenamento) PRESENCIAL MEDIA 2 HORAS
. o REMOTO OU .
Gestdo do Codigo Fonte MEDIA N/A
PRESENCIAL
Grupo do - . . T
. Sustentacdo e Desenvolvimento de Sistemas Cadigo DS
Servico
Andlise e Levantamento de Requisitos,
Nome do Servigo | Desenvolvimento e Implementagdo de Cddigo DS017
Solugdes

Descricao

para atender as demandas levantadas.

Servico relacionado a realizagdo de reunides e interacdes com usuarios para
compreender necessidades, problemas e oportunidades, transformando-os
em requisitos funcionais e técnicos. Construcdo de sistemas e aplica¢des

Detalhamento

Tipo de Tempo de
Tarefa atendimento | Prioridade |yiqpdimento
. REMOTO OU
Levantamento de requisitos NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
i . . REMOTO OU
Desenvolvimento e Implementacao de Solucdes NEGOCIADA |NEGOCIADO
PRESENCIAL
Implantacdo em Producdo de novas versées de
. . . . REMOTO OU
sistemas garantindo seguranca, integridade dos PRESENCIAL NEGOCIADA |NEGOCIADO
dados e continuidade de servigos.

5. Desenvolvimento

As atividades de desenvolvimento e/ou melhorias em sistemas, poderdo variar conforme a
complexidade da necessidade apontada. Sendo assim, o tempo de atendimento ndao pode ser
especificado neste catdlogo de servicos e deverad ser tratado entre a area demandante e a DINFO apds o
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levantamento dos requisitos desejados.

6. Revisao

A revisdo ordinaria do CatServ-TIC ocorrerd no primeiro trimestre de cada ano e o processo sera
conduzido no ambito do Comité Gestor de TIC - CGTIC. No entanto, a inclusdo de novos servigos podera
ocorrer a qualqguer momento caso haja a disponibilizacdo de um novo servi¢o. A nova oferta de servico
proporcionada pela DINFO, terad seus Acordos de Nivel de Servico adequados a realidade da CMR até

gue haja uma nova revisao possiveis alteracdes nos SLAs.

21



