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Apresentacao

A Coordenadoria de Tecnologia da Informacéo (COTI)
da Assembleia Legislativa do Estado do Ceara (Alece) é o 6r-
gao responsavel por planejar, propor e executar politicas e
diretrizes de tecnologia da informagao no ambito deste Po-
der. Atuando como unidade estratégica de assessoramento,
sua missao e prover solugées e servigos de Tecnologia da
Informagéo e Comunicacao (TIC) que promovam a continui-
dade dos processos legislativos e contribuam para o alcance
dos objetivos estratégicos da Alece.

A COTltem como visdo ser reconhecida como parceira
estratégica que promove a transparéncia, acessibilidade e
participagao cidada por meio de solugGes tecnoldgicas ino-
vadoras. Seus valores institucionais incluem responsabili-
dade social, compromisso com a qualidade, senso inovador,
proatividade, exceléncia na gestdo, ética, transparéncia e
respeito ao publico interno e externo.

A estrutura organizacional da COTI compreende qua-
tro células especializadas: Apoio a Governanca e Gestado de
Tecnologia da Informacao; Infraestrutura; Atendimento e Re-
lacionamento; e Sistemas de Informacéo.

Neste contexto, apresentamos o Catalogo de Servigos
de Tl da COTI— edi¢do 2025, com o objetivo de disponibilizar,
de forma clara e estruturada, as informacgdes sobre os servigos
de tecnologia da informagéo ofertados aos diversos setores
da Alece. Este documento visa fortalecer a comunicagédo com
0S Usuarios, apoiar a gestdao dos servigos e promover maior
eficiéncia e alinhamento as necessidades institucionais.

Fdbio Maximo Silva Leorne
Coordenador de Tecnologia da Informacéao da Alece
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Introducao

O Catélogo de Servigos de Tecnologia da Informacdo da Coordenadoria de
Tecnologia da Informagao (COTI) reline, de forma estruturada, os servicos de Tl
disponibilizados aos gestores e servidores da Assembleia Legislativa do Estado
do Ceara (Alece). Este documento tem por finalidade apresentar com clareza os
principais servigos prestados, promovendo melhorias no planejamento, na en-
trega e no suporte as demandas relacionadas a tecnologia da informagao.

O catélogo visa a padronizacéo dos processos de solicitacao, a divulgacéo
dos prazos de atendimento e a elevagao da qualidade dos servigos prestados.
Dessa forma, constitui-se como um instrumento de comunicacao estratégica en-
tre a COTI e os demais setores da Alece, contribuindo para a eficiéncia operacio-
nale o alinhamento as necessidades institucionais.

Mais do que um guia de consulta, este catalogo reforga o compromisso da
COTI com a oferta de solugbes tecnoldgicas eficazes, orientadas para resultados
e sustentadas por boas praticas de governanga e gestdo de Tecnologia da Infor-
macdo e Comunicacao (TIC).

Os servicos estao organizados em trés grandes areas:

* ATENDIMENTO E RELACIONAMENTO
« SISTEMAS DE INFORMACAO

* INFRAESTRUTURA

Cada servigo descrito no catalogo contempla os seguintes campaos:

e Servigos: nome da solicitacdo disponivel.
» Descrigao: breve explicacao sobre a natureza e o objetivo do servigo.

* Quem pode solicitar: indicagao dos perfis autorizados a realizar a
solicitacdo, tais como:

» Gestores: responsaveis pelos drgaos demandantes.
» COTI: unidades técnicas da Coordenadoria.
» Servidor: demais colaboradores da Alece.

* Forma de Solicitagao: canais disponiveis para registro da solicita-
cao, incluindo: memorando, e-mail, atendimento presencial ou conta-
to telefénico.

* Prazo de Atendimento: tempo maximo estimado para atendimen-
to da solicitagéo, conforme os parametros definidos no Acordo de Ni-
vel de Servigo (ANS).
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e 00000 ciLULADE
ATENDIMENTOE
RELACIONAMENTO

- QUEM PODE - | PRAZO DE
SERVICOS DESCRICAO soLicTaR | FORMADESOLICITAGRD | oo oo

Encaminhamento Solicitagdo de criacdo de login de
da solicitacdo de usudrio na rede ou nos sistemas sera  Gestor de Orgao Memorando 30 minutos
criacdo de login enviada para a célula de infraestrutura.
Encaminhamento da Solicitacao de criacdo de e-mail
solicitacdo de criacao institucional para servidores serd Servidor Memorando 30 minutos
de e-mail institucional enviada para a célula de infraestrutura.
Encaminhamento da Solicitacdo de criacdo de e-mail
SOIICIta(;E.IO. de_crlqcao msUtggonaI parq seryldores st e g |emamne 30 minutos
de e-mail institucional terceirizados sera enviada para
para terceirizados a Célula de infraestrutura.
Solicitacdo de Manutencao Solicitacdo de servico em impressora.  Servidor Telefone ou presencial 3 horas
em Impressora
Alteracdo de senha Procedimento para alterar senha da . .
. ) Servidor Telefone ou presencial 2 horas

de acesso rede do servidor ou de algum sistema.
Instalacao ou substituicao  instalacso ou substituicao de
de computador computador, monitor, teclado, Servidor Telefone ou presencial 48 horas
e periféricos mouse e estabilizador.

Procedimento para mudanca fisica
Muqanca oe SERIRIEI0E mfprmatlca, Gestor de Orgdo  Memorando ou telefone 72 horas
equipamento de local como computador, monitor,

impressora, entre outros.

Solicitacdo de sala virtual para realizar

Solicitacdo de ; " .
¢ reunioes, com prazo de, no minimo,  Gestor de Orgdo  Memorando 48 horas

Sala no Zoom 48 horas antecedentes a reuniao.

= Manutencdo preventiva ou
Man.Utencao oe corretiva de equipamentos de Servidor Telefone ou presencial 24 horas
equipamentos informatica e telefonia.
HODEIES AL Problemas de acesso a rede
arede, allnte’rr)et eas et U EEsEs ks Servidor Telefone ou presencial 24 horas
pastas/diretorios
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~ QUEM PODE =~ | PRAZO DE
SERVICOS DESCRICAO SOLICITAR FORMA DE SOLICITACAO ATENDIMENTO

InSta!acaP de programas Instalacdo de programas e aplicacbes.  Servidor Telefone ou presencial
e aplicacoes

SR Configuracdo de notebooks e

equmarpeptos na colulares na rede WI-F Servidor Telefone ou presencial
rede Wi-Fi

Liberagio de acesso Liberacdo temporaria de acesso a

a rede Wi-Fi para

rede Wi-Fi para eventos e reunides.

Prazo minimo de 24 horas de Gestor de Orgao - Memorando

eventos e reunioes antecedéncia em relagdo a reunido.
Solicitacdo de empréstimo Empréstimo de equipamentos

de computador e de informatica de acordo com a

equipamentos de disponibilidade para eventos e Gestor de Orgdo  Memorando
informatica para reunioes. Prazo minimo de 24 horas

eventos e reunioes de antecedéncia em relacdo a reunido.

Solicitacio de empréstimo EMPrestimo de computador e

de equipamento
de informatica

equipamentos de informatica por
tempo determinado, conforme
verificacdo de disponibilidade.

Gestor de Orgdo  Memorando
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CELULA DE
SISTEMAS DE
INFORMAGAO

~ QUEMPODE | FORMA DE PRAZO0 DE
SERVICOS DESCRICAD SOLICITAR SOLICITACAO | ATENDIMENTO

Solicitacao de solucoes Desenvolvimento e manutendo de solugdes em _— U acordo.com
. " Gestorde Orgdo  Memorando a complexidade
em software software para atender as demandas dos 6rgdos.
a demanda
dad d
Solicitacdo de mudanca Mudanca de solucdes em software para - U acordo.com
. o Gestor de Orgdo - Memorando a complexidade
em software atender as demandas dos 6rgdos. da demanda
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CELULA DE
INFRAESTRUTURA

~ QUEM PODE FORMA DE PRAZO DE
SERVICOS DESCRICRO SOLICITAR SOLICITACAO | ATENDIMENTO

Criacdo de login

Criacdo de e-mail
institucional
Criacdo de e-mail
institucional para
terceirizados

Desbloqueio de senha
de e-mail institucional

Ampliacdo de permissdes

Mudanca de lotacdo
de servidor

Cancelamento de
cadastros ou acessos

Adicao de Access Point

Adicdo ou mudanca
de ponto de rede

Criacao de ambientes
e banco de dados
para aplicacoes

Lentidao/erro em
sistemas, servicos
e aplicacoes

Criacdo de ambiente de

homologacdo e banco de

dados para aplicacoes

Criacdo de login de usuario na
rede ou nos sistemas.

Criacdo de e-mail institucional
para servidores.

Criacdo de e-mail institucional
para servidores terceirizados.

Desblogueio de senha de
acesso a rede ou e-mail.

Solicitacdo de permissdo de acesso
avancado na rede ou em sistema.

Procedimento para alteracdo de lotacdo de
usuarios na rede. O servico é importante
para que o usuario esteja com as devidas
permissdes relacionadas a sua lotacao.

Cancelamento do cadastro ou acesso
de usudrio na rede, no e-mail,
grupo de e-mail ou em sistema.

Adicdo de equipamentos em locais que
ndo possuem Wi-Fi ou zona de sombra.

Mudanca ou adicao de ponto para
maquina nova ou alteracdo de local.

Solicitacdo para criacdo de ambientes de
desenvolvimento para novas aplicacdes.

Degradacdo de performance em
ambiente produtivo. Por exemplo:
lentidao ou apresentacdo de erro 500.

Solicitacdo para criacdo de ambientes de
homologacdo para novas aplicacdes.

Gestor de Orgdo ~ Memorando
Servidor Memorando
Gestor de Orgdo ~ Memorando
Servidor Memorando
Gestor de Orgdo ~ Memorando
Gestor de Orgdo ~ Memorando
Gestor de Orgdo ~ Memorando
Gestor de Orgdo ~ Memorando
Gestor de Orgdo ~ Memorando
Orientador da

(élula de Sistemas Formulario do GLPI
de Informacdo

Servidor Memorando

Orientador da
(élula de Sistemas Formulario do GLPI
de Informacao
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2 horas

2 horas

2 horas

8 horas

8 horas

8 horas

3 horas

120 horas

72 horas

120 horas

72 horas

120 horas



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

Criacdo de ambiente de
producdo e banco de
dados para aplicacoes

Criacdo de banco de dados
para sistemas legados

Solicitacdo de criacao
de pasta/diretorio
compartilhado

Criacdo de regra
no firewall

Solicitacdo de
desbloqueio de site

Mudanca de VLAN

Solicitacdo de
restauracao de arquivos/
pastas/diretorios

Solicitacdao de VPN (Virtual
Private Network)

Configuracdo/
Substituicdo de switch

Destravamento de
processos presos
nos bancos

Solicitacdo de
configuracao de DNS
para aplicacoes

Solicitacdo para criacdo de ambientes
de producdo para novas aplicacoes.

Solicitacdo para criacdo de banco
de dados para novas aplicacoes,
0ou para ambientes (homologacao,
desenvolvimento e producdo).

Criacdo de pasta compartilhada no
servidor para utilizacdo no 0rgdo.

Solicitacdo para liberacdo de
portas externas de fora para
dentro da Alece, ou vice-versa.

Desbloqueio de site que seja
blogueado por nosso filtro web.

VLAN de maquina e /ou impressora
diferente dos pontos das maquinas.

Restauracdo de arquivos de backup.

Solicitacdo de permissdo para acesso a
VPN que possibilita o trabalho remoto.

Substituicdo do equipamento que
apresenta problema ou por necessidade
de melhoria de desempenho.

Desblogueio de processos travados
em bancos de dados.

Solicitacdo de configuracao de URLS
para aplicacdes desenvolvidas.

Orientador da
(élula de Sistemas Formulario do GLPI
de Informacdo

QOrientador da
(élula de Sistemas  Formulario do GLPI
de Informacdo

Gestor de Orgdo ~ Memorando

Gestor de Orgdo ~ Memorando

Gestor de Orgdo ~ Memorando

QOrientador da
(élula de Sistemas
de Informacdo

Formulario do GLPI

Servidor Memorando

Gestor de Orgdo ~ Memorando

(oti Formulario do GLPI

(oti Formulario do GLPI

Orientador da
(élula de Sistemas Formulario do GLPI
de Informacdo
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120 horas

120 horas

48 horas

120 horas

48 horas

24 horas

72 horas

48 horas

72 horas

24 horas

72 horas
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