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1. Apresentagao

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

O Catdlogo de Servigo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - CSTIC é um
instrumento que organiza todos os servigos prestados pelas Equipes de Tecnologia da

Informagao e Comunicagao - TIC a Prefeitura Municipal de Itaguai -PMI.

O Catalogo de servigos de TIC é um projeto do Plano Diretor de Tecnologia da
Informacdo e Comunicag¢do — PDTIC 2022/2023 alinhado ao objetivo estratégico “Adequar o
gerenciamento de servigos de TIC”, e a iniciativa “Implantar Gerenciamento de Servigos deTIC

na Prefeitura Municipal de ltaguai” com a acdo “Produzir um catdlogo de servicos de TIC”.
O presente documento se estrutura da seguinte forma:

e Primeiramente apresentar informacdes iniciais sobre o Catalogo de Servicos de Tecno-
logia da Informagdo e Comunicagao — CSTIC, como: objetivo, conteudo, abrangéncia,
revisdo e ferramentas de gerenciamento do catdlogode servigo;

e No segundo momento sdo apresentados os conceitos relacionados a central de servi-
cos;

e Na ultima parte consta a relagdao dos servigcos de tecnologia da informacgdo e catdlogo
de sistemas mantidos pela Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo e os fatores cri-
ticos para a implantacdo do Catalogo de servicos de TIC;

e Documentos e informagGes adicionais foram colocados na se¢do anexo neste docu-

mento.

2. Introdugdo

A STI, é uma Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo, subordinada a Secretaria
Municipal de Administracdo e criada pela Lei n2 3.704/2018, e tem por missdo: "Promover,
planejar, coordenar, executar, monitorar e avaliar o sistema municipal de tecnologia para o
desenvolvimento econ6mico, social e sustentavel do Municipio, contribuindo para a melhoria

da qualidade de vida da populagdo."
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O presente CSTIC foi elaborado com o intuito de mapear e documentar os servicos de

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

tecnologia da informagdo para atender o objetivo institucional da STI, a fim de observar a
forma com todos os servigos, relacionados a sua missdo, sdo fornecidos aos seus usuarios.
Norteada por essa premissa, a Coordenag¢do de Atendimento ao Usuario, da STI, cria o Catdlogo
de Servigos de TIC da STI para informar, de maneira clara e objetiva, todos os servigos de
tecnologia da informagdo ofertados a comunidade da PMI por esta subsecretaria. Além de
informar os servigos ofertados, o Catalogo de Servicos de TIC da STl apresenta a maneira como

solicitar o servigo e qual é oprazo para seu atendimento.

A elaboracdo deste Catdlogo de Servigo tem por base o benchmarking de catalogo de

servicosde Tl de outros érgios do SISP, e elementos da ITIL?

2.1. Objetivo do Catalogo de Servigos de TIC
O objetivo do Catalogo de Servicos de TIC da STI é trazer uma visdo clara de quais
servicos a Tl oferta, oferecendo informacdes e procedimentos para requisitar os servigos

disponiveis.

Os objetivos especificos com a publicagdo deste instrumento sdo:

° Apresentar o conceito de servigos de TIC;

° Ser um instrumento para definir e registrar as expectativas da comunidade da
PMI;

° Padronizar as solicitagdes de servigos de TIC pela comunidade da PMI;

° Padronizar a entrega dos servigos de TIC;

° Incrementar a qualidade dos servigos de TIC;

° Agilizar a entrega do servigo solicitado;

° Melhorar o gerenciamento dos niveis de servicos de TIC;

HITIL - Information Technology Infrastructure Library que, em tradugéo livre para o portugués, significa

Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagao.
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° Melhorar a divulgacdo dos servigos/produtos prestados pela TI.

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

2.2. Abrangéncia do Catdlogo de servigos de TIC
O Catdlogo de servigos de TIC abrange os servigos prestados pela STl e Equipes de TIC

(NTL) para todas as Secretarias da PMI.

2.3. Periodo de revisao do Catalogo de servigos de TIC

O Catalogo de servigos de TIC ndo é um documento imutdvel, pelo contrario, ele é um
instrumento "vivo" que deve ser atualizado quando a PMI identificar mudangas no ambiente
interno ou externo. O documento deve ser revisto e atualizado anualmente para atender as

novas necessidades, que eventualmente forem surgindo.

2.4. Ferramentas utilizadas na gestdo do Catalogo de Servigos de TIC

Para gerenciar o Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo da
STl sera utilizado o software livre de chamado GLPI (Gest3o Livre de Parque de Informatica). O
sistema estd disponivel na internet e intranet da PMI através do endereco

http://glpi.itaguai.rj.gov.br

Figura 1: llustragdo de software utilizado

3. Termos e AbreviagGes
Os conceitos relacionados a termos técnicos e abreviagdes mencionadas no decorrer

deste documento, sdao apresentados na tabela abaixo:

Rua General Bocailva, 636 — Centro — Itaguai - RJ — CEP: 23815-310

Telefone: (21) 3782-9000 | Ramal 9090 | www.itaguai.rj.gov.br




Jornal Oficial de Itaguai | Edigdo n2 1.150 - Extra | Sexta-feira, 14 de abril de 2023

Itaguai
Trabalfands sonpre!

Termos e

Abreviagoes
ANS
Backup

Banco de

Dados
CAU
CITI
CPTI
CcT

CR
CORI

Certificado

Digital

CDTSIP

CSTIC

Cliente

Dominio

Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Descrigao

Acordo de Nivel de Servico
Cépia de seguranga de sistemas e informacgdes

Conjunto de dados inter-relacionados, representando informagdes

sobre um dominio especifico.

Coordenacgdo de Atendimento ao Usudrio
Coordenagdo de Infraestrutura de Tl

Coordenagao de Projetos de Tl

Coordenagdo de Telefonia

Coordenagao de Redes

Centro de OperacgGes de Rede e Infraestrutura de TI

Documento eletrénico que contém dados sobre a pessoa fisica ou
juridica que o utiliza, servindo como uma identidade virtual que
confere validade juridica e aspectos de seguranga digital em

transacodes digitais.

Comité de Diretrizes de Tecnologia, Seguranca da Informacgdo e

Privacidade
Catdlogo de Servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

Sdo aqueles que se relacionam com a STI, através do consumo de seus
Servicos de TIC. No caso da Administracdo Municipal Direta, sdo

considerados clientes as Secretarias Municipais.

Nome que identifica uma organiza¢do na internet. O dominio da PMI

é: itaguai.rj.gov.br
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Firewall

Hardware

ISSO/IEC

ITIL

LUN

NT

NTL

N1
N2
N3
NOC

OLA/ANO

Pasta ou

Diretdrio
PDTIC

Periféricos

U
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Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Dispositivo de uma rede de computadores que tem por objetivo

aplicar uma politica de seguranga a um determinado ponto da rede.
Equipamento ou dispositivo de informatica.

International Organization for Standardization/ International

Electrotechnical Commission

Information Technology Infrastructure Library — Que na pratica é uma

abordagem padronizada para o Gerenciamento de Servicos de TIC.

Logical Unit Number. E uma referéncia l6gica a uma parte de um

subsistema de armazenamento.

Nucleo Técnico, vinculado a Coordenagdo de Atendimento ao Usuario

da STI

Nucleo Técnico Local, vinculado a Administracdo das Secretarias de

Grande Porte, como, Assisténcia Social; Educagdo e Cultura; e Saude.
Primeiro nivel de suporte aos servigos de TIC.
Segundo nivel de suporte aos servicos de TIC.
Terceiro nivel de suporte aos servigos de TIC.
Centro de OperacGes de Rede, do inglés Network Operations Center

Operational Level Agreement, ou seja, Acordo de Nivel Operacional.

E o prazo que um provedor de servicos estabelece aos Clientes.

Estrutura logica utilizada para organizar arquivos em um computador

ou em rede.
Plano Diretor de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagado

Dispositivos ou placas de expansdo que enviam ou recém

informagdes do computador. Na informativa, o termo “periférico”
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Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

aplica-se a qualquer equipamento ou acessério que seja ligado a CPU,

ou, em um sentindo mais amplo, ao computador.

Plug-in Programa de computador usado para adicionar fungdes a outras
aplicagGes maiores, provendo alguma funcionalidade.

Restauragao Processo de recuperagdo de arquivos, aplicagdes e/ou servidores,
realizado a partir de dados que foram copiados previamente.

Roteador Dispositivo que encaminha pacotes de dados entre redes de
computadores, criando um conjunto de redes de sobreposicao. Um
roteador é conectado a duas ou ais linhas de dados de redes
diferentes.

SLA/ANS Service Level Agreement, ou seja, Acordo de Nivel de Servico. E o
prazo para que a requisicdo ou incidente seja solucionada.

Servidor Software ou computador, com sistema de computagdo centralizada
que fornece servigos a uma rede de computadores.

SGDB 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.

SOC Centro de Operagdes de Segurancga de Tl, do inglés Security Operation
Center

Storage Hardware que contém slots para vdrios discos, ligado aos servidores
para armazenar os dados com seguranga.

Switch Equipamento que possibilita a conexao de computadores em redes,

Tempo de

Atendimento

ou seja, realiza a interconexao entre varias maquinas.

Intervalo de tempo previsto para atendimento, desde a abertura do

chamado (ou identificacdo do problema) a solucao.

U
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Toner Componente integrante dos equipamentos de impressdo

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

(impressoras) responsavel pela pigmentagdo do papel.

VOoIP Voz sobre IP — do inglés Voice over Internet Protocol — é o protocolo

utilizado para comunicagdo de voz entre os ramais telefénicos da

PMI.
Tl Tecnologia da Informagao
TIC Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo
Usuario E quem ird usufruir do servigo prestado pela STI, além da requisi¢do

de servigos e o tratamento de incidentes.

Tabela 1 - Termos e abreviagbes

4. Conceitos
4.1. Central de Servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (Service Desk)

A Central de Servigos de TIC tem como objetivo servir como ponto Unico de contato
para os usuadrios de Tl e restaurar a operagdao normal dos servicos com o minimo de impacto

nos negacios do cliente.

Conhecida também como Service Desk, que tem como funcdo, de acordo com a ITIL,
“Restabelecer os servicos a sua opera¢do normal o mais rapidamente possivel, seja instalando,
configurando ou removendo itens de hardware e software”, e atendendo as solicitacbes de

servigos dos usuarios (internos e externos).

Fluxo de Atendimento no Anexo 1, deste CSTIC.

4.2, Base de conhecimento
A Base de Conhecimento é um repositério de conhecimentos acumulados sobre um
determinado assunto ou problema. Essas informagGes podem ser utilizadas na solugdo dos

problemas semelhantes apresentados pelos usuarios em um Service Desk.

U
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4.3. Acordo de nivel de Servigo

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Um Acordo de Nivel de Servigo - ANS (SLA, do inglés Service Level Agreement) é um
acordo firmado entre as dreas de negdcio e a unidade de TIC, que descreve as metas de nivel
de servigo. O acordo deve equilibrar demandas e ofertas, beneficios e custos entre TIC e a drea
de negdcio, com obrigagdes e direitos de ambas as partes, como a medigdo da disponibilidade

dos servicos e a medi¢do do tempo de atendimento de um chamado.

Segundo a norma brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20000-1, o ANS deve ser acordado entre
0s requisitantes ou interessados em um determinado servico de Tl e o responsavel pelos
servicos de TIC da organizacgdo, e deve ser revisado periodicamente para certificar-se de que

continua adequado ao atendimento das necessidades de negdcio da organizagdo.

4.4. Tipos de atendimentos

Os servigos do Catalogo de Servigos de TIC da STl estdo classificados em 2 tipos:
° Requisi¢Ges: Solicitagdo formal de um usuario para algo a ser fornecido.

° Incidentes: Qualquer evento que ndo é parte padrao da operagdo de um servigo

gue causa ou pode causar interrupgao.

5. Funcionamento da Central de Servicos de TIC da STI

A Central de Servigo de TIC da STI funciona na sala da STI - Subsecretaria de Tecnologia
da Informacdo, localizada no Paldcio Bardo de Tefé. Nas maiores Secretarias, a Tl esta
representada pelo Corpo Técnico Local, denominado NTL — Nucleo Técnico Local, que estao
lotados nas Sedes Administrativas das Secretarias de grande porte, como Assisténcia Social,

Educacdo e Cultura e Saude.

O horario de funcionamento da STl é das 8h as 17h, nos dias Uuteis. Alguns servicos
poderdo ser executados em hordrios especiais para ndo comprometer o funcionamento do
orgdo.

Os colaboradores tém quatro formas de chamado na central de servigos:
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1. Pelo sistema GLPI— Através do link: http://glpi.itaguai.rj.gov.br;

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

2. Pelo nimero do WhatsApp do Service Desk: (21) 3782-9090;

3. Pelo e-mail do Service Desk, enviando um e-mail para:

servicedesk.sti@itaguai.rj.gov.br;

4. Pelo telefone do Service Desk (21) 3782-9090 ou Ramal 9090

Para melhor gestao e controle, todos os servigcos relacionados nesse Catalogo somente
poderao ser atendidos apds abertura de chamado, descrevendo o servigo solicitado, através de
um dos canais descritos acima. Como forma de automatiza¢do do processo de atendimento

sugere-se a utilizagao preferencialmente do sistema GLPI para aberturas de demandas.

5.1 Niveis de Atendimento
O Suporte Técnico aos servigos prestados na STl é dividido em 3 (trés) niveis, com papéis

e responsabilidades diferentes: Nivel 1, Nivel 2 e Nivel 3.

5.1.1 Atendimento de Nivel 1 —(N1)

O suporte Nivel 1 é o primeiro contato do usudrio com a Tl, podendo ser por meio
telefonico ou chat. Se a demanda for de baixa complexidade, o problema podera ser resolvido
pelo N1, que realiza alguns atendimentos de forma remota ou local de acordo com suas
competéncias, buscando dar solugdes o mais rapido possivel, dentro dos niveis de servigos
estabelecidos. Suas principais fungGes abrangem o registro, classificagdao e escalonamento do
chamado para os niveis superiores, além de responder a duvidas e prestar orientagdes sobre

procedimentos padronizados.

5.1.2 Atendimento de Nivel 2 - (N2)

E responsavel pelo atendimento inicial de todos os chamados encaminhados pelo N1,
consiste em atendimentos mais especializados, é responsavel por solucionar os chamados de
sua competéncia, classificados anteriormente, e os chamados que ndo foram solucionados pelo

nivel 1. Sua atuacdo compreende a realizagdo de servigcos remotos ou presenciais.
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5.1.3 Atendimento de Nivel 3 —(N3)

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Ultimo nivel de suporte, é formato por especialistas em determinadas tecnologias e
servigos de fornecedores que tem contratos de garantia técnica e assisténcia técnica com a ST,

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

A STI é responsavel pelo atendimento de Nivel 1 para os usudrios do Paldcio Barao de
Tefé, e demais Secretarias que ndo possuem NTL (Nucleo Técnico Local) e atendimento de Nivel
2 e Nivel 3 para todas as unidades da PMI, inclusive as unidades que possuam NTL. Os chamados
de Nivel 1 abertos nas Secretarias de Grande Porte, como Assisténcia Social, Educag¢do e Cultura
e Saude, serdo tratados pelas equipes de Tl locais (NTL) e quando necessario escalonados para

a STI, que dara os suportes de Nivel 2 ou 3.

6. Centro de Operagdes de Rede e Infraestrutura de Tl (CORI)

O Centro de Operacgdes de Rede e Infraestrutura de Tl — CORI, por definicdo é um local
onde se centraliza a geréncia da rede de comunicac¢do e dos servidores da PMI. A partir desse
centro e de softwares, é possivel o monitoramento dos ativos de Tl, pelas Coordenagdes de
Infraestrutura de Tl e de Redes, sendo possivel saber, em tempo real, a situagdo de cada "ativo"
dentro da rede, como, por exemplo: link de internet, servidores e storage, temperatura e

umidade das salas técnicas, fila de chamado em aberto, etc.

Figura 2: Foto Operagdo do CORI da STI
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Secretaria de Administracao
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7. Catalogo de Servigos

Os servigos estdo categorizados e agrupados. Para cada servico do catdlogo, foram

definidas algumas caracteristicas como: Nome do servigo, descri¢do, tipo, tipo de atendimento,

requisitos, nivel de atendimento, prioridade e o acordo de nivel de servigo — ANS.

7.1. Acesso a Rede, Webmail, Pastas ou Sistemas

Grupo de servigos de solicitagdes ou incidentes relacionados ao login utilizado pelo

usudrio da rede em acesso a servigos e sistemas de informagao da Prefeitura.

7.1.1. Requisicoes

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Criacgao de login e senha para acesso a rede e ao Webmail

Requisi¢ao

O servico é destinado a novos usudrios que necessitam de acesso a rede da PMI
bem como ao e-mail corporativo. Devera ser aberto pela chefia imediata.

No corpo do chamado devera ser fornecido os dados: Nome completo,
Matricula e acessos desejados (Pastas compartilhadas). Devera ser aberto pela
chefia imediata.

1

08 horas

Remoto

Alta

Art. 42 e §22 do Art. 13 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos
Computacionais — 001/2022

Redefini¢ao de senha

Requisi¢ao

A solicitagdo devera ser realizada quando o usuario, por algum motivo, ndo
conseguir alterar sua prépria senha através do comando: Ctrl + Alt + Delete

na opcdo “Alterar Senha”.
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Requisitos:
Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
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Nome completo e Matricula.
1

04 horas

Remoto

Alta

Excluir ou Desativar Conta de Rede

Requisi¢ao

A solicitagdo devera ser realizada quando algum usudrio ndo for mais
colaborador da PMI. Deverd ser aberto pela chefia imediata.

Devera ser informado o nome completo e matricula do usuario que devera ser
bloqueado na rede. Devera ser aberto pela chefia imediata.

1

01 hora

Remoto

Alta

Art. 42 e §22 do Art. 13 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos
Computacionais — 001/2022

Mover login de usudrio entre unidades organizacionais

Requisi¢ao

A solicitagdo devera ser realizada quando algum usuario for transferido entre
setores ou Secretarias da PMI. Devera ser aberto pela chefia imediata.

Devera ser informado o nome completo e matricula do usuario que devera ser
movido entre Unidades Organizacionais. Devera ser aberto pela chefia
imediata.

2

24 horas
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Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:
Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:
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Remoto

Alta

Alterar permissoes de acesso a pastas compartilhadas

Requisicao

O servigo é destinado aos usuarios que ja possuem login que porventura
necessitem de alteragdo em suas permissdes de acesso (Pastas
compartilhadas). Devera ser aberto pela chefia imediata.

No corpo do chamado devera ser fornecido os dados: Nome completo,
Matricula e acessos desejados (Pastas compartilhadas). Devera ser aberto pela
chefia imediata.

1

08 horas

Remoto

Alta

Configuragao da conta de e-mail

Requisicao

Configuragdo de alias de e-mail, alteragdo de alias, configuracdao no Outlook ou
auxilio na criagao de filtros.

Possuir uma conta de e-mail institucional.

1

08 horas

Remoto

Baixa
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Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:
Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:
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Criagcdo/alteracdo ou configurac¢do de grupo de e-mail

Requisicao

Criagdo de grupo de e-mail institucional para recebimento de e-mails por um
grupo de colaboradores (conta de e-mail setorial institucional).
Inclusdo/exclusdo de usuarios de um grupo de e-mail. Informacdes sobre os
integrantes do grupo.

Sera necessdrio fornecer o nome do grupo com sigla e a lista de usuarios

a serem incluidos no grupo. AlteragGes em grupo de e-mail devem ser
solicitadas pelo responsavel pelo grupo. Para Grupo de e-mails, deve ser

um e-mail Institucional da Secretaria Municipal de Educagdo e Cultura.
(edu.itaguai.rj.gov.br)

1

08 horas

Remoto

Baixa

Solicitacdo de mapeamento de pastas compartilhadas

Requisi¢ao

Servigo destinado ao usudrio que ndo tem as pastas compartilhadas mapeadas
automaticamente em sua estac¢do de trabalho. Devera ser aberto pela chefia
imediata.

Permissdo de acesso a pasta desejada. Devera ser aberto pela chefia imediata.
2

24 horas

Remoto

Baixa
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Nome:
Tipo:

Descrigao:

Descricao:

Requisitos:
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Solicitagdo ou alteragao de acesso as pastas da Rede
Requisicao

Solicitagdo de acesso ou alteragdo na seguranca das pastas compartilhadas.

Requisitos: Lista de usudrios que poderdo ter acesso com o nivel de acesso: Somente
leitura ou leitura e escrita. A solicitagdo devera partir da chefia do setor
responsavel pela pasta.

Nivel: 1

ANS: 04 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Média

Base Legal:

Nome: Substitui¢do do papel de parede institucional nas esta¢des (GPO)

Tipo: Requisi¢cao

Descrigao: Os papéis de parede sdo gerenciados e confecionados pela SMEXC. Apenas os
pedidos oriundos dessa Secretaria serao atendidos.

Requisitos: Arquivo com extensao .jpeg, com menos de 1.024KB de tamanho.

Nivel: 1

ANS: 24 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Baixa

Base Legal:

7.1.2. Incidentes
Nome: Problemas de acesso a Rede
Tipo: Incidente

Problema de acesso aos computadores da rede ou falha no login.
Descricao detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens

de erro que porventura podem ter sido apresentadas.
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Nivel:

ANS:

Atendimento:

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Prefeitura de ¢8

1
08 horas

Remoto/Presencial

Prioridade: Alta

Base Legal:

Nome: Problemas relacionados a conta de e-mail

Tipo: Incidente

Descrigao: Problema de acesso a conta de e-mail ou falha no login. Problemas para
enviar/receber e-mails.

Requisitos: Descri¢do detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro
que porventura podem ter sido apresentadas.

Nivel: 1

ANS: 04 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Alta

Base Legal:

7.2. Microcomputadores, Dispositivos e impressoras

Grupo de servigos que visam ao bom funcionamento dos equipamentos de TIC da PMI.

Consistem e prestar suporte de instalacdo, configuracdo e resolucdo de problemas em

microcomputadores, Impressoras e dispositivos de Tl em geral.

7.2.1. Requisicoes

Nome:
Tipo:

Descrigao:

U
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Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:
Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Trabalfands sonpre!
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microcomputadores e dispositivos de Tl que ja estdo instalados.

- No caso de instalagdo de computador novo, deve estar com carga
patrimonial para setor de destino e ter local apropriado para a instalacdo
(mesa, ponto elétrico estabilizado e ponto de rede préximos).

- No caso de computador usado que ird ser remanejado de sala, a STI/NTL
somente serd responsavel pela desinstalagdo e instalagdo, cabendo ao
solicitante a responsabilidade pelo transporte de mesa e demais mobiliarios
para a correta instalacdo do computador.

1

24 horas

Presencial

Média

Art. 15, 16 e Paragrafo Unico do Art. 20 - Norma Geral de Utilizagdo dos

Recursos Computacionais —001/2022

Instalagdo/Configuragdo de impressora institucional

Requisi¢ao

Configuracdo do equipamento de impressdo na maquina do usudrio. O usuario
deverd estar logado.

A instalagdo de um equipamento novo no setor é de responsabilidade da
empresa responsavel pelo servigo de impressdo da PMI, nesse caso, a
empresa serd acionada pela equipe de TI.

Ter permissdo de acesso a impressora desejada.

1

24 horas

Remoto

Baixa

§1 e §2 do Art. 16 - Norma Geral de Utilizagcdo dos Recursos Computacionais —

001/2022
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Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Tipo:
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Remanejamento de impressora

Requisicao

Servigco de remanejamento de impressoras entre setores ou em caso de
mudanga entre salas.

Local de origem e de destino. E ter local apropriado para a instalagdo (mesa,
ponto elétrico estabilizado e ponto de rede préximos).

1

48 horas

Remoto

Baixa

Art. 15, 16 e Paragrafo Unico do Art. 20 - Norma Geral de Utilizagdo dos

Recursos Computacionais —001/2022

Permissdes e Restrigdes de acesso a impressoras

Requisicao

Servigo destinado ao usuario que tem a impressora mapeada, mas nao
consegue imprimir, apresenta mensagem de acesso negado ou a Chefia que
deseja solicitar a restri¢cdo de uso da impressora do setor.

Devera ser solicitado pela chefia responsavel pela impressora com o nome da
impressora e lista de usuarios que poderao ter acesso.

1

24 horas

Remoto

Baixa

Troca de toner

Requisicao
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Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

7.2.1.
Nome:
Tipo:

Descrigao:

Incidentes
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Troca de toner de impressora institucional.

O nivel de tinta do toner é monitorado pela empresa responsavel pelo
servico de impressdo e pela STI. A empresa sé enviara o toner quando o
status estiver acusando que estd vazio.

Apresentar mensagem de toner vazio, ndo sendo possivel a troca quando a
mensagem for de nivel baixo de toner. Comparecer a STI com o cartucho de
toner vazio para substituicdo.

1

08 horas

Presencial

Baixa

Auxilio no uso do equipamento de videoconferéncia

Requisi¢ao

Servigo de auxilio a videoconferéncia

Informar o endereco IP ou nome do equipamento de destino juntamente com
uma data anterior a videoconferéncia oficial para fins de testes.

1

48 horas

Remoto

Baixa

Manutengdo de microcomputador e dispositivos - Locado
Incidente
Servigo destinado a manutengdo de possiveis falhas que os

microcomputadores possam apresentar.
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Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:
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Reporta no chamado o maximo de detalhes das falhas apresentadas pelo
equipamento.

1

48 horas

Remoto/Presencial

Média

Manuteng¢do de microcomputador e dispositivos — Institucionais (Proprio)
Incidente

Servigo destinado a manutengdo de possiveis falhas que os
microcomputadores possam apresentar.

Reporta no chamado o maximo de detalhes das falhas apresentadas pelo
equipamento.

1

72 horas

Remoto/Presencial

Média

Manutengao de impressoras - Locado

Incidente

Servigo destinado a manutencdo de possiveis falhas que os equipamentos de
impressdo possam apresentar.

Reporta no chamado o maximo de detalhes das falhas apresentadas pelo
equipamento.

3

72 horas

Presencial
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Estado do Rio de Janeiro
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Prioridade: Alta

Base Legal:

Nome: Manutencdo de impressoras - Institucionais (Proprio)

Tipo: Incidente

Descrigao: Servigo destinado a manutencgdo de possiveis falhas que os equipamentos de

impressdo possam apresentar.
Requisitos: Reporta no chamado o maximo de detalhes das falhas apresentadas pelo

equipamento.

Nivel: 1

ANS: N/A
Atendimento: Presencial
Prioridade: N/A

Base Legal:

7.3. Sistemas de Gestdo, Administrativos, Arrecadagao e Portais
Suporte e informagBes relacionadas aos sistemas de gestdo, administrativos, de

arrecadacao e portais disponibilizados pela STI.

7.3.1 Requisicoes

Nome: Solicitagdo de perfil de acesso ao sistema de gestdo - Betha/Modernizagido
Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Concessao de perfil dentro do Sistema de Gestdo Municipal

Requisitos: Anexar a solicitacdo formalizada (Cl ou Oficio) para perfis. Informar

também o login e nome completo do usuario.

Nivel: 2

ANS: 24 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Alta

Base Legal: Art. 42 e §22 do Art. 13 - Norma Geral de Utilizagao dos Recursos
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Nome:
Tipo:

Descrigao:
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Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Computacionais —001/2022

Solicitacao de perfil de acesso ao sistema de arrecadagdo - SIARM
Requisi¢ao

Concessdo de perfil dentro do Sistema de Arrecadagdo

Requisitos: Anexar a solicitagdo formalizada (Cl ou Oficio) para perfis. Informar
também o login e nome completo do usuario.
Direcionar demanda para o Gestor do Sistema na SMF. A STl ndo concede
atribuigdes, criagGes e alteragdes de perfis e usuarios.

Nivel: 3

ANS: 24 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Alta

Base Legal: Art. 42 e §22 do Art. 13 - Norma Geral de Utilizagdao dos Recursos
Computacionais —001/2022

Nome: Solicitagdo de perfil de acesso ao sistema de administragdo - Protocolo

Tipo: Requisi¢do

Descrigao:

Concessdo de perfil dentro do Sistema de Protocolo

Requisitos: Anexar a solicitacdo formalizada (Cl ou Oficio) para perfis. Informar
também o login e nome completo do usuario.

Nivel: 3

ANS: 24 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Alta

Base Legal: Art. 42 e §22 do Art. 13 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos
Computacionais —001/2022

Nome: Solicitagdo de perfil de acesso ao sistema de administragdo - GLPI

U
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Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Itagiidi
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Estado do Rio de Janeiro
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Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Requisi¢ao

Concessao de perfil dentro do Sistema de Protocolo

Anexar a solicitacdo formalizada (Cl ou Oficio) para perfis. Informar
também o login e nome completo do usuario.

3

24 horas

Remoto

Alta

Art. 42 e §22 do Art. 13 - Norma Geral de Utilizagao dos Recursos

Computacionais —001/2022

Inclusdo ou Alteragio de Setores e/ou Departamentos no Médulo de
Protocolo - Modernizagao

Requisi¢ao

Inclusdo ou Alteragdo de Setores e/ou Departamentos no Mddulo de
Protocolo, do sistema da Modernizagao.

Solicitagao feita pela chefia imediata, com devida justificativa.

2
72 horas
Remoto

Média

Solicitacdo de desenvolvimento de funcionalidade em sistemas
administrativos - GLPI

Requisi¢ao

Desenvolvimento de funcionalidades para os sistemas administrativos —
Sistema de GLPI.

Solicitacdo feita pela chefia imediata, com devida justificativa.

U

Rua General Bocailva, 636 — Centro — Itaguai - RJ — CEP: 23815-310

Telefone: (21) 3782-9000 | Ramal 9090 | www.itaguai.rj.gov.br




Itagiidi
Trabalfands sonpre!

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:
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2
48 horas
Remoto

Média

Solicitacdo de desenvolvimento de funcionalidade em sistemas
administrativos — LOP — Licenciamento Ordem Publica

Requisi¢cao

Desenvolvimento de funcionalidades para os sistemas administrativos —
Sistema de LOP.

Sistema de Protocolo. Deve constar no rol de prioridades do PSTI, assim como a
especificagdo da funcionalidade pela drea responsavel pelo sistema.

2

72 horas

Remoto

Média

Solicitacdo de desenvolvimento de funcionalidade em sistemas
administrativos — BOF — Boletim de Funcionamento

Requisi¢ao

Desenvolvimento de funcionalidades para os sistemas administrativos —
Sistema BOF.

Sistema de Protocolo. Deve constar no rol de prioridades do PSTI, assim como a
especificacdo da funcionalidade pela area responsavel pelo sistema.

2

72 horas

Remoto

U
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Prioridade: Média

Base Legal:

Nome: Solicitacao de desenvolvimento, instalagao, atualizagdo de componentes ou
plugins em portais ou em sistemas de terceiros

Tipo: Requisi¢ao

Descricao: Desenvolver o tema do sitio institucional de acordo com as diretrizes da
Comunicacdo Social ou desenvolver ou evoluir mddulos do sitio institucional
ou instalagdo, configuragdo ou desativagdo de plug-ins em portais ou em
sistemas de terceiros.

Requisitos: O chamado devera partir do responsavel pelo portal juntamente com a
justificativa. Devera ainda descrever sucintamente as modificacGes a serem
feitas.

Nivel: 2

ANS: 48 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Média

Base Legal:

Nome: Solicitagao de perfil de acesso a area administrativa de sites para postagem
de conteudo

Tipo: Requisicao

Descrigao: Concessdo de perfil acesso a drea administrativa de portais para postagem de

Requisitos:

conteudo.

No corpo do chamado deverd conter o nome do portal e nome completo

da pessoa areceber os privilégios com MATRICULA.

A solicitacdo deve partir da chefia do setor responsavel pelo portal em questao.
- Intranet

- Portal da PMI

U
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Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:
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2
01 horas
Remoto

Baixa

Solicitacdo de mudanca em Ambiente de Produgdo

Requisi¢ao

Atualizagdo do Sistema Operacional das maquinas servidores que

suportam as aplicagées homologadas e disponibilizadas em ambiente

de produgao;

Instalagdo de bibliotecas necessarias ao correto funcionamento da aplicagdo
instalada em ambiente de producao;

Atualizagao dos sistemas em produgado ja homologadas pelo gestor do sistema;
Mudanga na configuragdo do hardware das maquinas servidores que
suportam as aplicagdes homologadas e disponibilizadas em ambiente de
produgdo;

Deverd ser informado a janela de tempo disponivel para aplicar a mudanga. Em
anexo devera ser apresentado o termo de homologacdo assinado.

2

48 horas

Remoto

Baixa

Solicitagdo de extracdo de dados de sistemas
Requisi¢ao
Extracao de dados do banco de dados dos sistemas de responsabilidade da STI

Devera fornecer o nome do sistema, o chamado deve partir da chefia

U
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Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

7.3.2
Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Incidentes
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responsavel pelo sistema e os dados que devem ser extraidos devem estar
descritos no chamado.

2

24 horas

Remoto

Média

Problemas relacionado ao Sistema de Gestdo — Betha/Modernizagdo
Incidente

Resolugdo de incidentes que porventura possam ocorrer com o sistema de
gestdo, contempla corregdes de bugs apresentados pelo Sistema;
Informar detalhes do erro apresentado e se possivel enviar print da tela.
Priorizacdo definida pela drea gestora do sistema.

2

04 horas

Remoto

Alta

Problemas relacionado ao Sistema de Arrecadag¢do — SIARM

Incidente

Resolugdo de incidentes que porventura possam ocorrer com o sistema de
arrecadacdo, contempla corre¢ées de bugs apresentados pelo Sistema;
Informar detalhes do erro apresentado e se possivel enviar print da tela.
Priorizagdo definida pela area gestora do sistema.

2/3

04 horas
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Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

Jornal Oficial de Itaguai | Edigdo n2 1.150 - Extra | Sexta-feira, 14 de abril de 2023

Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Remoto

Alta

Problemas relacionados aos demais Sistemas Administrativos
Incidente

Resolugdo de incidentes que porventura possam ocorrer com os demais
sistemas administrativos de responsabilidade da STI.

-Protocolo;

-GLPI;

Informar no corpo do chamado o nome do sistema em questdo e informagdes
detalhadas do erro apresentado e se possivel enviar print da tela.

2

24 horas

Remoto

Alta

Problemas relacionados aos sistemas ndo desenvolvidos pela STI

Incidente

Resolugdo de incidentes que porventura possa ocorrer com os sistemas
desenvolvidospor terceiros.

- Firewall (Block Bit);

- Antivirus (Bitdefender);

- Editores de Imagem e Video (Adobe);

- Software CAD (Revit e AutoCad).

Informar no corpo do chamado o nome do sistema em questdo e informagdes
detalhadas do erro apresentado e se possivel enviar print da tela.

3

U
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ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:
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24 horas
Remoto

Alta

Problemas relacionados a portais ou sites da PMI

Incidente

Resolugao de incidentes que porventura possa ocorrer com os portais
(Plone) de responsabilidade da STI.

-Portal PMI;

-Portal Intranet (Print);

Informar no corpo do chamado o nome do sistema em questdo e informagdes
detalhadas do erro apresentado e se possivel enviar print da tela.
2/3

04 horas

Remoto

Alta

Problemas de acesso aos sistemas (fora do ar)

Incidente

Resolugao de problemas de indisponibilidade nos sistemas de responsabilidade
da STI.

Informar com detalhes a forma de acesso ao sistema, mensagens de erro
apresenta e se possivel anexar print da tela.

2

04 horas

Remoto

Alta

U
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Base Legal:
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7.4. Seguranga da Informagdo

Consultoria, prevengdo, tratamento e resposta a incidentes de seguranga da

informacao, emissdo de certificados, verificagdo de e-mail malicioso e restricdo de navegacao.

7.4.1 Requisicoes

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

U

Rua General Bocailva, 636 — Centro — Itaguai - RJ — CEP: 23815-310

Desbloqueio de sites

Requisi¢ao

Desbloquear acesso a sites da Web

O chamado devera partir do chefe responsavel pelo setor.

A solicitacdo deve conter o link completo do site a ser desbloqueado.
A solicitagdo devera atender a politica de segurancga da informagdo da PMI.
1/2

01 horas

Remoto

Baixa

Art. 20 e §12 e §22 do Art. 32 - Norma Geral de Utilizagao dos Recursos
Computacionais —001/2022

Criacdo ou alteragdo de regras no firewall

Requisi¢ao

Alteragdes nas politicas de segurancga do firewall. deve ser

acompanhada de justificativa e prazo.

Detalhes de o que deve ser liberado ou bloqueado no firewall, nUmero de
porta (TCP ou UDP), IP de origem e destino, URL do sistema a ser acessado e
deve ser acompanhada de justificativa.

2/3

24 horas

Remoto
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Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:
Requisitos:
Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

7.4.2 Incidentes

Nome:

Tipo:

Itagiidi
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Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Média
Art. 20 e §12 e §22 do Art. 32 - Norma Geral de Utilizagcdo dos Recursos
Computacionais —001/2022

Configuragdo/Instalagdo de Token

Requisi¢ao

Instalacdo de drive do token na estacao de trabalho do usuario.

O usuario deve possuir o dispositivo de armazenamento tipo TOKEN habilitado
e valido.

1

02 horas

Remoto

Média

Solicitagdo de varredura de Antivirus em maquinas da PMI
Requisi¢ao

Varredura de virus por software licenciado da PMI

1

02 horas

Remoto

Alta

Art. 20, Art. 51 e Art. 52 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos
Computacionais —001/2022

Tratamento de incidentes de Seguranga da Informagao

Incidente

U

Rua General Bocailva, 636 — Centro — Itaguai - RJ — CEP: 23815-310

Telefone: (21) 3782-9000 | Ramal 9090 | www.itaguai.rj.gov.br




Jornal Oficial de Itaguai | Edigdo n2 1.150 - Extra | Sexta-feira, 14 de abril de 2023

Prefeitura de ¢8

Itaguai
Trabalfands sonpre!

Descrigao: Analise e corregdo de problemas relacionados a seguranga na rede da PMI.

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Requisitos: O incidente devera ser descrito de forma detalhada para que a drea de

seguranca da informacdo possa analisar o ocorrido.

Nivel: 2/3
ANS: 08 horas
Atendimento: Remoto
Prioridade: Alta
Base Legal:

7.5. Software e aplicativos

Informacgdes, aquisi¢ao, instalagdo e configuragdo de software na PMI.

7.5.1 Requisi¢des
Nome: Instalagdo e/ou configuragio de programas e aplicativos homologados e

licenciados para uso institucional.

Tipo: Requisi¢ao
Descrigao: Instalacdo nas estacOes de trabalhos de softwares autorizados pela STI.
Requisitos: Software livre ou licenciado que estejam homologados para uso

dentro da instituicdo.

Especificar no chamado qual o software o usuario deseja, dentro dos
listados abaixo:

- Adobe Creative Cloud — Governo;

- Antivirus Bitdefender;

- AutoCad 2023;

- Revit 2023

- G&D Token (Driver do token mais utilizado no PMI);
- Java;

- LibreOffice;

- Navegadores;

- Office — Maquinas com Licenga

U
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Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

7.5.2 Incidente

Nome:

Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

e
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- VLC (codec para reproducdo de videos).

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

1
08 horas
Remoto

Baixa

Problemas relacionados aos programas ou aplicativos instalados nas
maquinas da PMI

Incidente

Tratamento de problemas relacionados aos softwares instalados nos
computadores ou problemas relacionados aos programas padrdes do
Sistema Operacional ou problemas relacionados a instalagdo do Sistema
Operacional nas maquinas da PMI.

O software deve ser de uso institucional e instalado em dispositivos da PMI.
Especificar com detalhes o problema ocorrido. Se possivel anexar print da tela.
il

08 horas
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Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Remoto

Média

Problemas relacionados aos Sistemas do Governo Federal

Incidente

Resolugao de problemas que porventura possam ocorrer nos sistemas
utilizados pelo Governo Federal.

No chamado, especificar com detalhes o problema ocorrido. Se possivel
anexarprint da tela.

Softwares:

- DataSus;

- SEFIP;

- Imposto de Renda;

- Conectividade Social;

1/2
04 horas
Remoto

Média

Problemas relacionados aos Sistemas de Tribunais de Justiga
Incidente
Resolugdo de problemas que porventura possam ocorrer nos sistemas

utilizados pelos Tribunais de Justica
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Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:
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No chamado, especificar com detalhes o problema ocorrido. Se possivel
anexarprint da tela.

Softwares:

- Xodo;

- Drive Certificado Digital;

- Assinador Livre;

- Assinador em Lote;

1

04 horas

Remoto

Média

7.6. Armazenamento e servidores

Espacgo para armazenamento de arquivos, criagao, publicagcdao e hospedagem de sites

institucionais, relacionados as unidades, projetos, eventos, ou cursos da PMI.

7.6.1 Requisi¢des

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:

U
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Criar ou excluir arquivos ou pastas no servidor de arquivos institucional
Requisicao

Criagdo ou exclusdo de arquivos ou pastas dentro do servidor de arquivos
institucional quando o usuario ndo tiver permissao.

Deve ser informado no chamado o caminho completo do item a ser excluido.
A solicitacdo deve partir do chefe do setor responsavel pela pasta em questao.
1/2

24 horas

Remoto

Baixa

Aumentar cota de armazenamento de pasta no servidor de arquivos
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Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:
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Requisi¢ao

Aumento do espaco disponivel dentro do servidor de arquivos para
armazenamento de arquivos permitidos.

Ter limpado a pasta de arquivos desnecessarios ou obsoletos. Informar o nome
da pasta.

A solicitagdo deve partir do chefe do setor responsavel pela pasta em questdo.
1/2

24 horas

Remoto

Baixa

Recuperacdo de dados de pastas ou arquivos do servidor de arquivos
Requisi¢ao

Restauragdo de backup de arquivos ou pastas dentro dos servidores de
arquivos da PMI.

Deve ser informado a data e enderego completo da pasta ou arquivo
excluido ou alterado que se pretende restaurar.

Este servico ndo contempla recuperagdo de arquivos em maquinas locais.
1/2

08 horas

Remoto

Baixa

Art. 22 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos Computacionais — 001/2022

Solicitagdo de Backup de aplicagées ou banco de dados
Requisi¢ao
Adicao no Job de backup de novos sistemas, banco de dados ou pastas. Para

migracgdo entre servidores e/ou homologacdo de integridade do Backup.

U
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Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Itagiidi
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Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Devera ser informado o nome do servidor, enderegco onde encontram-se os
arquivos ou pastas ou base de dados a serem copiados.

02/03

48 horas

Remoto

Baixa

Restaurag¢ao de Backup de dados do Data Center

Requisi¢ao

Restauracdo de backup de base de dados ou pasta de sistemas dentro dos
servidores da PMI. Para validacdo da integridade do Backup (rotina de Plano de
Continuidade do Negdcio)

Deve ser informado nome do sistema, nome da base de dados, data, hora e
endere¢o completo da pasta ou arquivo que se pretende validar integridade.

02

48 horas

Remoto

Média

Hospedagem de Portais

Requisi¢ao

Hospedagem e publicagdo na Web ou na intranet de portais no dominio da
PMI.

Atender a padronizagdo de aplicages Web da PMI.

A solicitagdo deve partir da Secretaria Municipal de Executiva e Comunicagdo
da PMI. Deve conter o nome e MATRICULA do servidor que sera o gestor do

portal.

U
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Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Nivel: 2

ANS: 08 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Baixa

Base Legal:

Nome: Hospedagem de sistemas nao desenvolvidos pelo PMI

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Hospedagem e publicagdo na web ou na intranet de sistemas desenvolvidos

por terceiros.

Requisitos: Atender a padronizagdo de aplicagdes Web da PMI.
A solicitagdo deve partir da chefia imediata do setor requerente.
Deve conter o nome e MATRICULA do servidor que serd o gestor do sistema.
A aplicagao sera analisada pela STI em aspectos de seguranga da informacgdo
e a aplicabilidade ou ndo dentro da PMI, cabendo a ela um parecer técnico
sobre o software. Apds sera encaminhado a SMEXC para verificagdo de

identidade visual e conteudo.

Nivel: 2

ANS: 72 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Baixa

Base Legal: Art. 68 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos Computacionais — 001/2022

7.7. Telefonia Voip

Suporte ao servico de telefonia Voip da PMI.

7.7.1 Requisicoes

Nome: Solicitacdo de ramal novo
Tipo: Requisi¢ao
Descrigao: Instalagdo de ramal novo para o setor

U
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Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Jornal Oficial de Itaguai | Edigdo n2 1.150 - Extra | Sexta-feira, 14 de abril de 2023

Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

O chamado deve partir do chefe do setor responsavel.
Disponibilidade de Ramal.

Informar o tipo de chamada que o ramal podera realizar:
- Local Fixo

- Local Celular

- DDD Fixo

- DDD Celular

- DDI Fixo

- DDI Celular

1

08 horas

Remoto

Baixa

Solicitagdo de remanejamento de ramal

Requisi¢ao

Remanejamento de ramal entre setores ou salas

Informar o nimero do ramal e local de destino na qual o ramal sera
remanejado e ter local apropriado para a instalagdo (mesa, ponto elétrico
estabilizado e ponto de rede proximos).

1

08 horas

Remoto

Baixa

§12 do Art. 12 e Art. 15 - Norma Geral de Utilizagcdo dos Recursos

Computacionais —001/2022

Solicitagdo de bloqueio a chamadas

U
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Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:
ANS:

Atendimento:

U
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Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Requisi¢ao

Bloqueio de chamadas no telefone (Ramal) institucional.
O chamado deve partir do chefe do setor responsavel pelo ramal. Informar o
ramal e os tipos de chamada a serem bloqueada:

- Local Fixo

- Local Celular

- DDD Fixo

- DDD Celular

- DDI Fixo

- DDI Celular

3

08 horas

Remoto

Baixa

Solicitagdo de desbloqueio de chamadas externas — Exceto DDI

Requisicao

Desbloqueio de chamadas externas no sistema de telefonia da PMI.

O chamado deve partir da chefia imediata. Informar, dentro das categorias de

chamada, os tipos a serem desbloqueado:

- Local Fixo

- Local Celular
- DDD Fixo

- DDD Celular
2

02 horas

Remoto

Telefone: (21) 3782-9000 | Ramal 9090 | www.itaguai.rj.gov.br
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Prioridade: Baixa

Base Legal:

Nome: Solicitacdo de desbloqueio de chamadas externas - DDI

Tipo: Requisicao

Descrigao: Desbloqueio de chamadas externas no sistema de telefonia da PMI.

Requisitos: O chamado deve partir da chefia imediata.
Por se tratar de aumento de custos para o PMI, anexar ao chamado C.1.
ou Oficio de autoriza¢do emitido pela SMF. Informar, dentro das
categorias de chamada, os tipos a serem desbloqueado:
- DDI Fixo
- DDI Celular

Nivel: 3

ANS: 72 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Baixa

Base Legal:

Nome: Relatério de Ligagdes

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao:

Extracdo de relatdrio de chamadas recebidas e realizadas.

Requisitos: O chamado deve partir do chefe do setor responsavel pelo ramal ou pela
Ouvidoria. Fornecer o nimero do ramal na qual se deseja o relatdrio.
Informar o intervalo de datas.

Nivel: 2

ANS: 12 horas

Atendimento: Remoto

Prioridade: Baixa

U
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Base Legal:

7.7.2 Incidentes
Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:
ANS:

Atendimento:

U

Prefeitura de ¢8

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Problemas relacionadas ao telefone VOIP
Incidente
Resolugao de problemas relativo aos telefones institucionais.

Informar o nimero do ramal e descrever o problema apresentado:

- Telefone mudo;

- Problemas no cabo do telefone;
- Telefone n3do recebe chamada;
- Telefone nao liga.

1

08 horas

Remoto/Presencial

Média

Problemas relacionadas a ligagGes externas (exceto permissoes de chamadas)
Incidente

Resolugdo de problemas relativo aos telefones institucionais para ligacdes
externas.

Informar o nimero do ramal e descrever o problema apresentado:

- Telefone ndo completa chamada externa;

1
08 horas

Remoto
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Prioridade:

Base Legal:
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Alta

7.8. Treinamentos

Auxiliar na capacitagdo em sistemas e/ou dispositivos da PMI.

7.7.1 Requisicoes

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:

Tipo:

Auxiliar na capacitacao em sistemas de gestao municipal

Requisi¢ao

Oferecer suporte na capacitagdo usudrios dos sistemas de gestdo municipal da
PMI

Informar o sistema e mddulo alvo da capacitagao;

Devera constar a defini¢do de mddulo, perfis e/ou funcionalidades que irdo
compor acapacitagao.

Informar local, data e horario da capacitagdo.

Devera estar previsto em contrato de consultoria com a empresa fornecedora
do sistema.

3

72 horas

Remoto/Presencial

Baixa

Auxiliar na capacitagao em sistemas de arrecadagdao municipal

Requisi¢cao

U
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Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:
Atendimento:
Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:
ANS:
Atendimento:

Prioridade:

U
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Secretaria de Administracao
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Oferecer suporte na capacitagdo usudrios dos sistemas de arrecadagdo da PMI

Informar o sistema e médulo alvo da capacitacao;

Devera constar a definicio de mddulo, perfis e/ou funcionalidades que irdo
compor acapacitacdo.

Informar local, data e horario da capacitagao.

Deverad estar previsto em contrato de consultoria com a empresa fornecedora
do sistema.

2

72 horas

Remoto/Presencial

Baixa

Auxiliar na capacitagao em sistemas de administragcao
Requisi¢cao
Oferecer suporte na capacitagdo usudrios dos sistemas de arrecadagdo da PMI

Informar o sistema e mddulo alvo da capacitagao;

Devera constar a definicio de mddulo, perfis e/ou funcionalidades que irdo
compor acapacitagao.

Informar local, data e horario da capacitagdo.

2
72 horas
Remoto/Presencial

Baixa

Telefone: (21) 3782-9000 | Ramal 9090 | www.itaguai.rj.gov.br
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Base Legal:

7.9. Consultoria

Jornal Oficial de Itaguai | Edigdo n2 1.150 - Extra | Sexta-feira, 14 de abril de 2023
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Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Auxiliar nas contratagdes de TIC e elaboragdo de politicas de TIC.

7.9.1 Requisicoes

Nome:
Tipo:
Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Prioridade:

Base Legal:

Nome:
Tipo:

Descrigao:

Requisitos:

Nivel:

ANS:

Atendimento:

Auxiliar na elaboragao das politicas de TIC

Solicitacao

Auxilio na elaboragdo das politicas de TIC no ambito da PMI.

Descri¢do da meta correspondente registrada no Politica de Seguranga da
Informacdo e Privacidade — PSIP ou meta estratégica da PMI ou em Lei.

3

72 horas

Remoto/Presencial

Baixa

Politica de Seguranca da Informacdo e Privacidade; Resolugdo STI 002/2023.

Auxiliar contratagoes de TIC

Solicitagdo

Prestagdo de consultoria nas contratagdes de TIC. Auxiliando nos ciclos de
processos de contratagdo de bens e servigos de TIC. Emitindo pareceres nos
Processos Administrativos.

Descri¢ao da meta correspondente registrada no PDTI, PSIP, CDTSIP ou meta
estratégica da PMIL.

3

72 horas

Remoto

U
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Prioridade: Alta

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

&

Base Legal: §12 e §32do Art. 16 e Art. 68 - Norma Geral de Utilizagdo dos Recursos
Computacionais —001/2022; Resolugio STI 002/2023.

8. Catdlogo de Sistemas Informatizados da PMI

Sistema gerenciado de PHP +
POR0O1 Portalda PMI contetdo do site na Webda  MySQL SERPRO CAU/CPTI
PMI. (Plone)
Portal da Sistema gerenciado de PHP +
POR0O2  Intranet contetdo do site na MySQL STI CPTI/SMEXC
(PRINT) intranet da PMI. (Plone)
Sistema gerenciado de PHP +
POR03 Portalda EaD conteudo do site na Web Google STI CPTI
do EaD — SMEC Apps
Sistema gerenciado de BPA
Portal do PHP +
PORO4 com envio para o STl e DATASUS CPTI/CITI
DataSus MysQL
DATASUS.

Sistema de Prefeitura

PORO5 Portal SPE Eletronica — Emissdo de PHP SIARM SMF
NFS-e
Moddulo de Gestdo de
Pessoas e Folha de VB +

SGMO01 @ Betha Custom CITI
Pagamento MySQL

Moddulo de Contabilidade

.
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Moddulo de Tesouraria
Moddulo de Almoxarifado

Moaddulo de Patrimonio

Modulo de Transparéncia
(Fly Transparéncia)
Médulo Sistema Integrado
de Contabilidade Publica,
Orgamento e Execugao.
Mdédulo Sistema Integrado
de Recursos Humanos e
Folha de Pagamento
Médulo Sistema Integrado
de Compras, LicitagOes e
Contratos
Mddulo Sistema Integrado PHP
de Protocolo
SGMO02 Modernizagdo Mddulo Sistema Integrado Modernizagdo CITI
de Almoxarifado
Mddulo Sistema Integrado
de Patrimonio
Moddulo Sistema Integrado
de Frota
Mddulo Portal da

Transparéncia

Médulo App Mobile 10S e APK
Modulo Chatbot PHP
Modulo Sistema de Gestao
PHP
Previdencidria
SAMO01 SIARM Sistema de Arrecadagao PHP + TIPLAN SMF

e
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Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

Municipal MySQL
Sistema de Chamados e PHP +

SADO1 GLPI STI CAU
Gestao ITIL MySQL
Sistema de Controle de PHP +

SADO2 | Protocolo STI CPTI
Protocolo (Legado) MySQL
Sistema de Boletim de PHP +

SADO3 BOF STI SMS
Funcionamento (VISA) MySQL
Sistema de Licenciamento PHP +

SAD0O4 LOP STI CPTI
da Ordem Publica MySQL
Sistema de Gestdo de VOIP PHP +

SADO5 Phone 2B 7LAN CR
e Telefonia MySQL
Sistema de Correio

SCEO1  Itamail Zimbra SEPRO CAU
Eletronico

Sistema de Correio
SCE02 Webmail Google Apps STI CAU/SMEC
Eletronico Educacional
POR: Portais, SGM: Sistema de Gestdo Municipal, SAM: Sistema de Arrecada¢do Municipal, SAD:

Sistema Administrativo, SCE: Sistema de Correio Eletrdnico.

Tabela 1: Sistemas Informatizados PMI

9. Fatores criticos para a implantagdo do Catdlogo de Servigos de TIC

Os fatores criticos de sucesso sdo requisitos necessarios para alcangar o sucesso na
execugdo do Catdlogo. A auséncia de um ou de varios desses requisitos, ou mesmo sua presenca
de forma precaria, gerara impacto no catalogo e, consequentemente, nos servigos oferecidos

a PMI.

Os fatores abaixo descritos devem ser observados, tornando-se condigGes

fundamentais a serem cumpridas para que o Catdlogo alcance seus objetivos:
e Aprovacdo do Catdlogo de Servicos de TIC;

e Divulgacdo do Catdlogo de Servigos de TIC para a PMI;

U
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e Comprometimento da alta administragdo;

Estado do Rio de Janeiro
Prefeitura Municipal de Itaguai

Secretaria de Administracao
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

e Participagdo ativa do Comité de Diretrizes de Seguran¢a da Informagdo e

Privacidade — CDTSIP, no monitoramento do Catalogo de Servigos de TIC;

e Conscientizagdo das areas demandantes da importancia do Catdlogo de

Servigos de TIC;

e Realizacdo de revisGes periddicas do Catdlogo de Servicos de TIC para

contemplar mudangas na estrutura do documento;
e Disponibilidade orgamentdria;
e Forca de trabalho de TIC adequada; e

e Promover relacionamento e comunicagdo entre o Catalogo de Servigos de TIC

e as areas demandantes do servigo.

10.Conclusao

A publicagdo do Catdlogo de Servigos de TIC traz uma nova forma de relacionamento
entre a comunidade da PMI e a Tl. Espera-se que com o Catalogo as unidades organizacionais
tenham maior alinhamento para contribuir com o atendimento dos objetivos estratégicos da

Prefeitura Municipal de Itaguai — PMI.
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