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Apresentacao

A Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo da As-
sembleia Legislativa do Estado do Ceara — CQOTI, é ¢rgao de
assessoramento e responsavel por propor e executar politi-
casediretrizes de tecnologia dainformagao no ambito desse
Poder.

Tem por missao proporcionar solugcoes em Tecnolo-
gia da Informacéo, a fim de promover a continuidade dos
processos da Assembleia Legislativa do Estado do Ceara.
Como visao, consolidar-se até 2021 como provedora de solu-
coes de tecnologia da informacéo estratégicas e aderentes
a atuacao do poder legislativo. Entre os valores do 6rgéo es-
tao: responsabilidade social, compromisso com a qualidade,
senso inovador, proatividade, exceléncia em gestéo, ética e
respeito ao publico interno e externo.

Em sua estrutura administrativa, a COTI é constituida pela
Célulade Apoio a Governancga e Gestao de Tecnologia da Infor-
macdao; Célula de Infraestrutura; Célula de Atendimento e Rela-
cionamento e Célula de Sistemas de Informagao.

Nesse contexto, a Coordenadoria apresenta seu Cata-
logo de Servicos de TI, um dos projetos prioritarios do Plane-
jamento Estratégico para o periodo 2019-2021, revisado em
2020, cujo objetivo principal é informar aos 6rgéos da Casa,
de forma estruturada, os servigos de Tl oferecidos pela COTI.

Vicente Soares Neto
Coordenador de Tecnologia da Informacao da Alece
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Introducao

O Catalogo de Servigos de Tlda Coordenadoria de Tec-
nologia da Informagéo - COTI € o conjunto de servigos de Tl
que sdo ofertados aos servidores e gestores da Alece. Apre-
senta de forma clara e estruturada os principais servicos
prestados, melhorando o planejamento, a entrega e o supor-
te aos servigos.

Com o Catélogo de Servicos de Tl pretende-se disse-
minar os servigos oferecidos pela COTI, organizando-os e
segmentando-o0s, comunicando como sdo solicitados e 0s
prazos de execucgédo, padronizando as solicitagfes de Tl e au-
mentando a qualidade dos servigos.

O Catalogo de Servigos de Tl € dividido em servicos de
Atendimento e Relacionamento, Sistemas de Informacéao
e Infraestrutura.

Os campos apresentados no catalogo sdo os seguintes:

» Servigos: nome das solicitages dos servigos.
e Descricao: descricdo das solicitagoes dos servicos.

8 * Quem pode solicitar: informacdes dos grupos que
podem solicitar determinado servigo:

» Gestores: gestor do ¢rgao solicitante do servigo.
» COTI: células que compdem a COTI.
» Servidor: servidor solicitante.

@ * Forma de Solicitagao: as solicitagdes podem ser
realizadas por meio de: Memorando, e-mail, Geren-
ciamento Livre de Parque de Informatica (GLPI), for-
mularios de abertura de chamados, presencialmente
e por telefone.

* Prazo de Atendimento: ¢ 0 Acordo de Nivel de Ser-
vigo (ANS) para a solicitacao, ou seja, tempo maximo
de atendimento para realizar o servigo solicitado.
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—~ Célulade
Atendimento e
Relacionamento

~ QUEM PODE | FORMA DE PRAZO0 DE
SERVICOS DESCRICAO SOLICITAR | SOLICITACAO ATENDIMENTO

Criacio de foain Solicitacdo de fogin de usuario Gestor do Memorando ou 9 horas
¢ gin. na rede ou nos sistemas. 0rgdo e-mail institucional.
Por abertura
Criacdo de e-mail (riacdo de e-mail institucional ervidor de chamado, 2 horas
institucional. para servidores. presencialmente
e por telefone.
~ Procedimento para alteracdo de dados . Memorando ou
Alteracdo de cadastro. Cadastrais de usuarios na rede ou no e-mail. SEUEEE e-mail institucional. Ll
Ampliacio de permissoes Solicitacdo de permissdo de acesso Gestor do Memorando ou 9 horas
IS D * avancado na rede ou em sistema. 0rgdo e-mail institucional.
Cancelamento de Cancelqmento LOCELRIE OUdCesso Gestor do Memorando ou
d de usudrio na rede, no e-mail, 61050 e mail institucional 2 horas
Cadastros ou acessos. grupo de e-mail ou em sistema. g ‘
Por abertura
Alteracdo de senha Procedimento para alterar senha da rede ervidor gfegzigjl(:r?ente 2 horas
de acesso. do servidor ou de algum sistema. o —
e-mail institucional.
Por abertura
Desblogueio de senha de LL@NED
Desbloqueio de senha. : ) Servidor presencialmente, 2 horas
acesso a rede ou e-mail. o —
e-mail institucional.
) o Por abertura
Instalacdo ou substituicao 5 o de chamado,
de computador e [nstalacdo ou substituicdo de computador, Servidor e De 2 348 horas
. monitor, teclado, mouse e estabilizador. ¢ ’
periféricos. por telefone ou
e-mail institucional.
Mudanca de Procedimento para mudanca fisica de Gestor do Memorando ou
. de local equipamentos de informatica: computador, 610 o-mailinstitucional De 2 a 48 horas
equipamento de local. monitor, impressora, entre outros. g
Por abertura
Manutencdo preventiva  Manutencio preventiva de . S GIENELD
. . Servidor presencialmente, 24 horas
de equipamentos. computadores e impressoras. . —

e-mail institucional.
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~ QUEM PODE | FORMA DE PRAZO0 DE
SERVICOS DESCRICAO SOLICITAR | SOLICITACAO ATENDIMENTO

Teste de equipamentos.

Manutencdo corretiva
de equipamentos.

Falha no acesso
arede, internet,
mapeamento e VPN.

Instalacdo de programas
e aplicacoes.

Configuracdo de
equipamentos na
rede Wi-Fi.

Liberacdo de acesso
a rede Wi-Fipara
eventos e reunides.
Empréstimo de
equipamentos de
informatica para
eventos e reunioes.

Empréstimo de computador

e equipamentos
de informatica.

Suporte a telefonia.

Realizacdo de testes em
equipamentos de informatica.

Manutencdo corretiva de computadores
e impressoras (troca de toner,
atolamento de papel e teste de cabo).

Realizacdo de testes na rede estruturada,

em equipamentos de informatica,
abos e acesso externo via VPN.

[nstalacdo de programas e aplicacoes.

(Configuracdo de notebooks e
celulares na rede Wi-Fi.

Liberacdo temporaria de acesso a rede
Wi-Fi para eventos e reunides.

Empréstimo de equipamentos de
informatica, de acordo com nossa
disponibilidade, para eventos e reunides.

Empréstimo de computador e
equipamentos de informatica em
substituicdo aos que estiverem
defeituosos por tempo determinado,
conforme verificacdo de
disponibilidade.

Dar suporte na verificacdo do ponto
de rede, link e da energia elétrica.

Servidor

Servidor

Servidor

Servidor

Servidor

Gestor de
0rgdo

Gestor de
0rgao

Gestor de
0rgdo

Servidor

Por abertura

de chamado,
presencialmente,
por telefone ou
e-mail institucional.

Por abertura

de chamado,
presencialmente,
por telefone ou
e-mail institucional.

Por abertura

de chamado,
presencialmente,
por telefone ou
e-mail institucional.

Por abertura

de chamado,
presencialmente,
por telefone ou
e-mail institucional.

Por abertura

de chamado,
presencialmente,
por telefone ou
e-mail institucional.

Memorando ou
e-mail institucional.

Memorando ou
e-mail institucional.

Memorando ou
e-mail institucional

Por abertura

de chamado,
presencialmente,
por telefone ou
e-mail institucional.
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2 horas

2 horas

De 2 a 24 horas

De 2 a 3 horas

De 2 a 3 horas

24 horas

De 3a 24 horas

De 33 24 horas

2 horas



Célula de
Sistemas de
Informacao

3 QUEMPODE | FORMA DE PRAZO0 DE
SERVICOS DESCRICAO SOLICITAR SOLICITACAO | ATENDIMENTO

Solicitacao de solucoes Desenvolvimento e manutencdo de solucdes, em . U acordo.com
. Gestor do 6rgdo  Memorando. a complexidade
em software. software, para atender as demandas dos 0rgdos.
da demanda
Solicitacdo de Desenvolvimento e manutencdo de Solu¢ao - e acordo.com
o e S 1 s s Gestor do 6rgdo  Memorando. a complexidade
aplicacdes desktop. : A
Desenvolvimento e manutencdo de solucdo el
Aplicacoes web. om software o ambiente de rede web, Gestor do 0rgd0  Memorando.  a complexidade
da demanda
Elaboracdo de Desenvolvimento e manutencdo de portais e - I acordo.com
) ) . . - Gestor do 6rgdo  Memorando. a complexidade
sites e portais. sites, exclusivamente, para orgaos da Alece. da demanda

Solicitacdo de liberacdao
e criacao de acesso de
usuario a sistemas legados.

Liberacdo e criacdo de acesso do

o Gestor do 6rgdo  Memorando Até 24 horas
usuario a sistemas legados.

Levantamento e identificacdo de

Levantamento de problemas, para buscar uma solucéo . e acordo.com
.. - , » Gestor do 6rgdo  Memorando. a complexidade
requisitos de software. tecnoldgica, partindo da analise das
; L L da demanda
necessidades dos usuarios e do negocio.
Andlise de viabilidade Realizacao de levantamento e andlises De acordo com
de desenvolvimento de de viabilidade e impacto de demandas Gestor do 6rgd0  Memorando.  a complexidade
solucdo em software. de desenvolvimento de software. da demanda
Desenho do processo de negdcio utilizando De acordo com
Mapeamento de processos. ferramentas direcionadas para auxiliar na Gestor do 6rgdo  Memorando. a complexidade
Visdo empirica da solucdo a ser desenvolvida. da demanda
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Célula de
Infraestrutura

~ QUEM PODE & PRAZO DE
SERVICOS DESCRICAO SOLICITAR FORMA DE SOLICITACAO ATENDIMENTO

Q ----------- CATALOGO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAQ

Gerenciamento Livre de

Sdlcao ou dedgnca midi?rfj r?gvzd(;iaglt(jeiapggtgepg?a| ol Parque de Informatica (GLPI) 120 horas
e ponto de rede. a ¢ ’ ou e-mail institucional.
VLAN de maquina e /ou impressora bl e Ln{rg e
Mudanca de VLAN. diferente dos pontos das maquinas CoTl Parque de Informatica (GLPI) 24 horas
' ou e-mail institucional.
. o , Solicitacdo de login de usuario na bl i L|\{rg it
Criacao de /ogin. ode. 105 SISHeMas U o el cor Parque de Informatica (GLPI) 24 horas
’ ‘ ou e-mail institucional.
o ; . S e Gerenciamento Livre de
,c”a_cao_de e-mail Cg?;igrg;;ga” WSt i) COTl Parque de Informatica (GLPI) 24 horas
institucional. P : ou e-mail institucional.
: : Gerenciamento Livre de
gesblot(]}uem aDengfgﬂeé% Zizgzha L COTl Parque de Informatica (GLPI) 12 horas
€ senna. ' ou e-mail institucional.
Mudanca de local da estacdo de trabalho, Gerenciamento Livre de
P m , ) "
a;sa((_j:]e go necessitando de cabos maiores ou 0Tl Parque de Informatica (GLPI) 120 horas
(ao de rede. substituicdo de algum cabo com problema. ou e-mail institucional.
T S Gerenciamento Livre de
ponto de rede. p ’ ou e-mail institucional.
: = . : . Gerenciamento Livre de
Conflg'ur;gao ﬁ:;iriz%aaomd:ng%zggﬁgﬁ pard 0Tl Parque de Informatica (GLPI) 48 horas
de switch. : ou e-mail institucional.
Substituicao Substituicdo do equipamento que Gerenciamento Livre de
d itch apresenta problema ou por necessidade CoTl Parque de Informatica (GLPI) 120 horas
e switch. de melhoria de desempenho. ou e-mail institucional.
Destravamento de , Gerenciamento Livre de
Desblogueio de processos travados Gestor de »
processos presos em bancos de dados orgo Parque de Informatica (GLPI) 48 horas
nos bancos. : ou e-mail institucional.
. - : . Gerenciamento Livre de
Adicdo de Adicao de equipamentos em locais que Gestor de "
access point. ndo possuem Wi-Fi ou zona de sombra. 0rgdo Parque de Informatica (GLPY) 120 horas

ou e-mail institucional.



~ QUEM PODE & PRAZO0 DE
SERVICOS DESCRICAO SOLICITAR FORMA DE SOLICITACAO ATENDIMENTO

e Por abertura de chamado,
VerIfICMa}F&Il:(.J da Analise de baixa performance da rede Wi-Fi. Servidor presencialmente, por telefone 72 horas
rede Wi-Fi. ou e-mail institucional.
Verificacdo
de backup: Verificacges de dados em ambientes Gerenciamento Livre de
banco, sistemas que tenham perdido arquivos, sido 0Tl Parque de Informatica (GLPI) 72 horas
operacionais e corrompidas ou ‘hackeadas'. ou e-mail institucional.
aplicacoes.
= . . Por abertura de chamado,
Restauragao de HESELEED L2l D el D Servidor presencialmente, por telefone 48 horas

arquivos de baCkUp. erroneamente pelo usuario. ou e-mail institucional.

Criacdo de pasta (riacdo de pasta compartilhada no Gestor de
. i I A - Memorando. 48 horas
compartilhada. servidor para utilizago no 6rgéo. 6rgdo
. , Desbloqueio de site que seja Gestor de

Desbloqueio de site. blogueado por nosso filtro web. 6rado Memorando. 24 horas
Crlagao de regra Solicitacdo para liberacdo de porta; externas Qes}or de Memorando. 94 horas
no firewall. de fora para dentro da Alece, ou vice-versa.  0rgdo

Solicitacdo para criacdo de banco
Criacdo de banco de dados para novas apllcacoesl ol £-mail nstitucional 79 horas
de dados. 0u para ambientes (homologacdo,

desenvolvimento e producdo).
Criacao de Solicitacao para criacdo de ambientes
ambientes para para novas aplicacdes (homologacdo, ol E-mail institucional. 120 horas
aplicacdes. desenvolvimento e producao).
Degradacao de Solicitacao para verificagdo de lentidges em Por abertura de chamado,
performance em acesso, sejam eles causados por qualquer — Servidor presencialmente, por telefone 48 horas
ambiente produtivo. Motivo (rede, aplicacao, banco e servidor). ou e-mail institucional.

Problemas relacionados aos ramais: . )
Gerenciamento Livre de Parque

Telefonia. IProlbIemgsI(je rede, ramais reiniciando, 0Tl de Informatica (GLPI). 72 horas
indisponibilidade em geral.

iz el Solicitacdo de permissao para acesso a Gestor de

(Virtual Private VPN que possibilita o trabalho remoto. 0rgdo VST 24:fioras

Network).
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