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CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

INTRODUCAO

O objetivo do Catalogo de Servicos é trazer uma visao clara de quais servigos a Tl oferta. Ele
oferece um método para requisitar os servigos publicados, viabilizando a boa governanca
em que os principais termos, condi¢des e controles definidos nele estejam integrados aos
processos de prestacdo de servico da organizagao. Ele permite que a organizacdo melhore
o planejamento, a entrega e o suporte aos servigos.

TIPOS DE CATALOGOS

O Catélogo de Servicos sdo divididos em dois:

e Catalogo de Negocios: Contém os detalhes dos servigos de Tl entregues ao cliente.
E como o usudrio enxerga os servicos de TIC.

e Catalogo Técnico: Contém detalhes de todos os servigos de Tl entregues ao cliente
realizados pela equipe interna de Tl, necessarios para suportar a provisdo do servigo
do negécio.

CAMPQOS DOS SERVICOS

e Solicitagbes: Nome das solicitagdes dos servigos.
e Descrigao: Descrigdo das solicitagdes dos servigos.
e Quem pode solicitar: informagdes dos grupos quem podem solicitar determinado
servigo.
o Gestores: Gestor da area/setor solicitante do servico.
o RH: Area de Recursos Humanos.
o Tl:AreadeTI.
o Todos: Qualquer colaborador.
e Forma de Solicitagdo: Abertura do chamado eletrénico (GLPI). Algumas solicitagdes
podem ser realizadas através de formularios especificos na prépria ferramenta.
e Prazo de Atendimento: é o Acordo de Nivel de Servigo (ANS) para a solicitagdo, ou seja,
tempo maximo de atendimento para realizar o atendimento solicitado.

SERVICOS

e COMPUTADORES IMPRESSORAS E OUTROS PERIFERICOS

e SISTEMAS JUDICIAIS OU CORPORATIVOS

e CADASTROS DE USUARIOS, PASTA COPARTILHADA E SENHAS DE ACESSO
e EVENTOS E REUNIOES

e SERVICOS DE TELEFONIA

e SERVICOS TECNICOS DE INFRAESTRUTURA

e SOLICITAGCAO DE DESENVOLVIMENTO
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e GOVERNANCADETI
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1 COMPUTADORES IMPRESSORAS E OUTROS PERIFERICOS

Neste servico, encontram-se todas solicitacbes disponiveis referentes a estacdo de

trabalho e seus periféricos.

Exemplos: Instalacdo de computador; Mudanca de Local de computador; Testes de
equipamentos.

determinado apds verificagdo de
disponibilidade

Instalar ou | Instalacdo ou substituicdo de | Todos Central de | 12 horas
substituir computador, Monitor, Servigos(GLPI)
Computador | dispositivos Elétricos, periféricos
/periférico ou pecas
Mudanga de | Procedimento para mudanca Gestor Central de | 4 horas
local fisica de equipamentos de Servigos(GLPI)
informatica, como CPU,
monitor, impressora e etc.
Manutencdo | Manutencdao preventiva de | Todos Central de | 4 horas
preventiva equipamentos de informatica ou Servigos(GLPI)
de dispositivos elétricos
equipament
0s
Teste de | Realizagdo de testes em | Todos Central de | 4 horas
equipament | equipamentos de informatica, Servigos(GLPI)
0s de | dispositivos elétricos, periféricos
informatica ou em dispositivos de
armazenamento removivel
Falha no | Falha no computador ou | Todos Central de | 4 horas
computador | periférico Manutengao corretiva Servigos(GLPI)
ou periférico | de equipamentos de informatica
periféricos,  dispositivos de
armazenamento removivel ou
dispositivos  elétricos  apds
deteccgdo de falha
Empréstimo | Empréstimo de equipamentos | Gestor Central de | 12 horas
de de multimidia ou informatica de Servigos(GLPI)
equipament | acordo com nossa
0s para | disponibilidade para eventos ou
eventos ou | reunides
reunides
Empréstimo | Empréstimo de computador em | Gestor Central de | 4 horas
de substituicdo ao que estiver Servigos(GLPI)
computador | defeituoso por tempo
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impressora quando detectado a
falha de impressao

Empréstimo | Empréstimo de periféricos e | Todos Central de | 4 horas
de dispositivos elétricos em Servigos(GLPI)
periféricos substituicdo ao que estiver

defeituoso por tempo

determinado apds verificagdo de

disponibilidade
Suporte a | Solicitacdo para orientagdo | Todos Central de | 12 horas
impressora quanto a operacao da Servigos(GLPI)

impressora, trocar de

toner/cartucho, limpeza,

calibragdo.
Instalar Instalacdo e configuracdo e | Todos Central de | 12 horas
impressora impressora. Servigos(GLPI)
Falha no | Alinhar impressdo, calibrar, | Todos Central de | 12 horas
servico  de | trocar toner/cartucho, limpeza, Servigos(GLPI)
impressao além de manutengdo de

2 SISTEMAS JUDICIAIS OU CORPORATIVOS

Sistemas judiciais e administrativos utilizados no TIAM assim como qualquer ferramenta

necessaria para que o usudrio execute a sua atividade.

Exemplo: Instalacdo ou atualiza¢do do Java.

Duvidas Esclarecimento quanto ao | Todos Central de | 12 horas
acesso, operacao e mais Servigos(GLPI)
detalhes sobre algum
sistema.
Manutencao Solicitacdo de manutencdo | Todos Central de | 4 horas
de algum sistema, alteragao Servigos(GLPI)
de informacdes ou
atualizagdo.
Erro/Indisponibi | Solicitagdo quando algum | Todos Central de | 4 horas
lidade/ nado | sistema apresenta problemas Servigos(GLPI)
funciona gue interferem na operagdo
dos mesmos, bem como a
sua indisponibilidade
Instalar Instalacdo de  softwares | Todos Central de | 12 horas
Software homologados pela TIC Servigos(GLPI)
Suporte a | Suporte aos softwares | Todos Central de | 4 horas
Software homologados pela TIC Servigos(GLPI)
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E-MAIL ndo estd | Ndo consigo enviar e receber | Todos Central de | 12 horas
funcionando e-mail. Servigos(GLPI)
Suporte ao E-| Nao estou conseguindo | Todos Central de | 12 horas
MAIL utilizar a ferramenta, preciso Servigos(GLPI)

de ajuda
Duvidas (Portais | Esclarecimento quanto ao | Todos Central de | 12 horas
Web) acesso, operagao e mais Servigos(GLPI)

detalhes sobre algum

sistema/portal.
Manutencao Solicitacdo de manutencdo | Todos Central de | 4 horas
(Portais Web) de algum sistema/portal, Servigos(GLPI)

alteragdo de informagGes ou

atualizagdo.
Erro/Indisponibi | Solicitagdo quando algum | Todos Central de | 4 horas
lidade (Portais | sistema/portal apresenta Servigos(GLPI)
Web) problemas que interferem na

operacdao dos mesmos, bem

como a sua indisponibilidade

3 CADASTROS DE USUARIOS, PASTA COPARTILHADA E SENHAS
DE ACESSO

O objetivo deste servico é realizar os cadastros, alteracbes, e exclusdes de usudrios e
permissdes na rede corporativa, sistemas, e-mail, entre outros.

Exemplos: Novo usuario na rede; Alteracdes de Senha; Permissdes de acesso a Sistemas.

Novo Solicitacdo de novo cadastro de | Gestores/RH Central 12
cadastro usuario na rede, sistemas, e-mail de horas
ou grupo de e-mail. Endereco Servigos(
para solicitacao: GLPI)
Alterar Procedimento para alteracao de | Todos Central 12 horas
cadastro dados cadastrais de usudrios na de
rede, sistemas, e-mail ou grupo Servigos(
de e-mail e outros GLPI)
Liberar Conceder permissdo de acesso | Gestores/RH Central 12 horas
acesso na rede, sistemas, de
compartilhamentos, grupos de Servigos(
e-mail e catracas e outros. GLPI)
Cancelar Cancelamento do cadastro ou | Gestores/RH Central 12 horas
cadastro/a | acesso de wusudrio na rede, de
cesso sistemas, e-mail, grupo de e-mail Servigos(
e catracas e outros. GLPI)
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Alterar Procedimento para alterar | Todos Central 12 horas
senha de | senha da rede e ou sistemas de de
acesso um usuario Servigos(

GLPI)
Senha Desbloquear senha de acesso a | Todos Central 12 horas
Bloqueada | rede e ou, sistemas de

Servigos(

GLPI)
Bloquear Bloqueio de site de acordo com | Gestores TIC Central 4 horas
acesso  a | a politica do TJAM de
site Servigos(

GLPI)
Falha de | Bloqueio de acesso ao site antes | Todos Central 4 horas
acesso ao | liberado de
site Servigos(

GLPI)
Liberar Liberacdo de site de acordo com | Gestores TIC Central 4 horas
acesso  a | apolitica do TJAM de
site Servigos(

GLPI)
Falhas de | Falha de acesso ao | Todos Central 4 horas
conexdo de | compartilhamento de rede ou de
rede e | conexdes de rede Servigos(
compartilh GLPI)
amento

4 EVENTOS E REUNIOES

Este servico é a atividade realizada pela Tl dando apoio técnico em reunides ou

eventos.

Exemplos: Montar e testar equipamentos de Tl

Teste de | Teste de equipamentos de | Todos Central de | 4 horas
equipament | multimidia e informatica para Servigos(GLPI)
0s para | realizacdo de eventos e reunides
eventos e
reunides
Apoio Monitorar  tecnicamente o | Todos Central de | 4 horas
Técnico em | evento ou reunido, quando Servigos(GLPI)
evento  ou | aplicavel, correcio de falhas,
reunido suporte a conexao de
participantes internos e
externos.
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Audiéncias Servico de apoio ao sistema de | Todos Central de | 48 horas
por videoconferéncia para Servicos(GLPI)
Videoconfer | magistrados e ou gabinetes na

éncia realizacdo de audiéncias.

Reunides por | Servico de apoio ao sistema de | Todos Central de | 48 horas

Videoconfer
éncia

videoconferéncia para qualquer
evento do judiciario.

Servicos(GLPI)
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5 SERVICOS DE TELEFONIA

O objetivo deste servico ofertar aos colaboradores o pleno funcionamento do sistema

de telefonia.

Exemplos: Ativacdao de Ramal; Mudanca de Categoria de Ramal; Ramal ou linha com
problema.

Novo ramal Criagdo/Ativagdo de um novo | Gestor Central de | 12 horas
ramal Servigos(GLPI)
Alterar ramal | Solicitacdo para alteracdo de | Gestor Central de | 4 horas
localizagdo fisica ou categoria de Servigos(GLPI)
ramal (chamadas internas,
externas, interurbanas,
internacional ou celular)
Remover Remover ramal ja existente Gestor Central de | 4 horas
Ramal Servigos(GLPI)
Falha de | Manutencdao de ramal com | Todos
linha defeito na linha ou sem
telefénica conseguir realizar chamadas
Ativar Ponto | Ativacao de pontos para acesso | Gestore | Central de | 12 horas
de Rede arede S Servigos(GLPI)

6 SERVICOS TECNICOS DE INFRAESTRUTURA

Este servico estd disponibilizado apenas no Catalogo Técnico e tem como objetivo
disponibilizar atividades técnicas internas mais especificas a equipe de infraestrutura de TI,
geralmente solicitada ou direcionada de outras solicitagcdes pelos préprios analistas da area.

Exemplos: Configuragdo de novo dispositivo de rede; Manutengdo em Servidor de Rede;

Servidores Servico para instalacao, | Tl Central de | 48 horas

ou configuragdo ou manutengao de Servigos(GLPI)

Dispositivos | servidores ou dispositivos de

de Rede rede

Gerenciame | Criacdo, remoc¢ao ou alteracdo | Tl Central de | 48 horas

nto de | de regras, VPNs ou Servigos(GLPI)

Firewall configuragdes nos firewalls

Atualizagao Atualizacado de versao do | TI Central de | 48 horas

de software de servidores ou Servigos(GLPI)
dispositivos de rede
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Firmware/Dr
ivers

Falhas de | Servico para quando é | TI Central de | 48 horas
Conexao identificado falhas de acesso, Servicos(GLPI

conexao oOu comunicagao a

algum dispositivo de rede e/ou

servidor
Falhas de | Servico especifico paraquando é | Tl Central de | 48 horas
Seguranca identificado falhas de seguranca Servicos(GLPI

da informacdo, em dispositivos

de rede, software e/ou

servidores
Auditoria Auditoria em Logs de um | TI Central de | 48 horas

servidor ou dispositivos de rede Servigos(GLPI

apés a deteccio de um

problema
Politicas de | Servico de criagcdo ou alteragdo | TI Central de | 48 horas
Grupos de regras de Gerenciamento de Servicos(GLPI

Politicas de Grupo(GPO)
Armazename | Servico de criacdo, alteracdo ou | Tl Central de | 48 horas
nto de Dados | remo¢do de regras e/ou Servicos(GLPI

dispositivos de armazenamento

de dados
Hospedagem | Servico de criacdo, alteracao ou | TI Central de | 48 horas
de Sistemas | manutencdo de hospedagem de Servicos(GLPI

sistemas ou sites.
Servicos de | Manutencdo ou atualizacdao dos | Tl Central de | 48 horas
Antivirus Servidores, politicas ou tarefas Servicos(GLPI

dos servidores de antivirus.
Sistemas de | Inclusao, remocao ou | Tl Central de | 48 horas
Monitorame | manutencdo nos servidores ou Servicos(GLPI
nto hosts dos sistemas de

monitoramento e inventario
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7 SOLICITACAO DE DESENVOLVIMENTO

Este servigo é o responsavel pelo desenvolvimento de sistemas, portais, relatérios ou
formularios para atender as demandas das areas de negdcio. Esta solicitacdo sera submetida a
andlise de aprovagao.

Exemplos: Desenvolvimento de Formuldrios; Desenvolvimento de Portal WEB;

Solicitacao Analise e execucdo da requisicdo | Gestor Central de | 12 horas
de de um novo sistema a ser ou nao Servigos(GLPI)
Desenvolvim | desenvolvido. A(s) area(s) de
ento de | negdcio devera(ao) ser
Sistema consultada(s)
Solicitagao Solicitagdo de uma nova versdo | Gestor Central de | 4 horas
de do sistema ou apenas adicao de Servigos(GLPI)
AtualizacGes | uma nova funcionalidade. A(s)
ou area(s) de negdcio devera(do)
Funcionalida | ser consultada(s)
des de
Sistemas
Solicitagao Solicitagdo de um novo relatério | Gestor Central de | 4 horas
de Relatérios | ou formulario a ser Servigos(GLPI)
de Sistemas | desenvolvido. A(s) area(s) de
negocio devera(ao) ser
consultada(s)
Backup ou | Solicitacdo para backup ou | TI Central de | 12 horas
Restauracdo | restauracdo de dados de uma Servigos(GLPI)
de Dados base.
Manutencdo | Solicitacdo de manutencao de | TI Central de | 12 horas
de Banco de | base de dados. Servigos(GLPI)
Dados
Criar Base de | Solicitacdo para criacdo de uma | Tl Central de | 12 horas
Dados nova base de dados Servigos(GLPI)
Erro/Indispo | Solicitacdo quando alguma base | TI Central de | 12 horas
nibilidade de | de dados apresenta problemas Servigos(GLPI)
Banco de | que interferem na operag¢do dos
Dados mesmos, bem como a sua
indisponibilidade
Criacdo de | Criacdo de  Scripts para | Tl Central de | 12 horas
Scripts automacdo de  atividades, Servigos(GLPI)
integracoes e relatorios.
Execucdao de | Execucdo de scripts enviados. T Central de | 12 horas
Scripts Servigos(GLPI)
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8 GOVERNANCA DETI

Servico que auxilia a equipe técnica para desenvolver novas atividades, processos e
procedimentos para melhor atender as areas fins. Este servico assegura que a Tl agregue valor
ao negdcio no sentido de manter o servico de Governanca de Tl sempre alinhado com as areas
de negdcio.

Termo de
Referéncia

Referéncia para aquisicdo ou
servigo.

Melhoria em | Solicitagdo para melhoria dos | Tl Central de | 12 horas
Servicos de Tl | servicos oferecidos pela Tl em Servigos(GLPI)
relacdo a criacdo, alteracdo ou
remocdao de servicos para o
catdlogo de servicos de TI.
Melhoria em | Solicitagdo para melhoria dos | Tl Central de | 4 horas
Processos de | processos internos da TI, Servigos(GLPI)
T incluindo os processos da
Governanca de Tl
Duvidas Esclarecimento para duvidas | Tl Central de | 4 horas
sobre relacionadas aos processos e Servigos(GLPI)
processos de | procedimentos adotados pela Tl.
TI
Especificacdo | Especificacio  Técnica  para | Todos Central de | 48 horas
Técnica aquisicdo de  computador, Servigos(GLPI)
impressora, equipamentos de
informatica ou softwares
Parecer Emissdo de parecer técnico para | Todos Central de | 48 horas
Técnico computadores, impressoras, Servigos(GLPI)
equipamentos de informatica ou
softwares
Consultoria Realizacdo de consultoria em | Todos Central de | 48 horas
emTI Software, Hardware e servigos Servigos(GLPI)
de Tl, conforme as necessidades
do solicitante
Elaborar Elaboracdo de Termo de 48 horas




