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1. TERMOS E ABREVIACOES

As siglas, abreviacOes e termos técnicos usados neste documento sdo apresentados na

tabela a seguir:

TERMO

Descricao

BACKUP

Cépia de seguranca de sistemas e informacdes.

BANCO DE DADOS

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

Documento eletrénico que contém dados sobre a pessoa fisica ou

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

ramais.

Pasta ou Diretorio

Estrutura légica utilizada para organizar arquivos em um computador.

PDTIC

Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao.

PERIFERICOS

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

Programa de computador usado para adicionar fungdes a outras

PLUG-IN o . . .
aplicagcdes maiores, provendo alguma funcionalidade.
RESTAURACAO Procfesso de rec.upera(;éo de arquivos, apIiFagées e/gu servidores,

realizado a partir de dados que foram copiados previamente.
Dispositivo que encaminha pacotes de dados entre redes de
computadores, criando um conjunto de redes de sobreposicdao. Um

ROTEADOR , -
roteador é conectado a duas ou mais linhas de dados de redes
diferentes.

SERVIDOR Software ou computador, com sistema de computacgao centralizada

qgue fornece servigcos a uma rede de computadores.
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Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados - do inglés Data Base

SGBD Management System - é o conjunto de softwares responsaveis pelo
gerenciamento de um banco de dados.
STORAGE Hardware que contém slots para varios discos, ligado aos servidores
para armazenar os dados com segurancga.
SWITCH Equipamento que possibilita a conexdao de computadores em redes,
ou seja, realiza a interconexado entre varias maquinas.
TEMPO DE Intervalo de tempo previsto para atendimento, desde a abertura do

ATENDIMENTO

chamado (ou identificacdo do problema) a solucdo.

TONER

Componente integrante dos equipamentos de impressao
(impressoras) responsavel pela pigmentacdo do papel.

2. APRESENTACAO

2.1. A SUPTIN, superintendéncia subordinada a Diretoria Administrativo Financeira

— DIRAFI, é a responsavel por prover e manter as solucdes tecnolégicas da CDRJ,

elaborar e manter atualizado os papers referentes a governanca de TIC, bem

como, avaliar as necessidades e definir as solugdes de TIC junto as demais areas

da Companhia.

2.2. O Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagdo — CSTI € um instrumento

gue possui a finalidade de relacionar, em uma fonte Unica e organizada, todos

os servicos prestados pela Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo —

SUPTIN para a CDRJ.

2.3. A atual estrutura organizacional da SUPTIN, representada graficamente abaixo,

conta com duas geréncias e uma supervisdo, além da superintendéncia em si.




Superintendéncia de Tecnologia da

Informacao
I
Geréncia de Estruturacao e Geréncia de Operacdo de
Construcdo de Solucdes Solucdes
SUAITE

Supervisao de Apoio a
Infraestrutura e Telecomunicagdes

2.4. Para a elaboracdo deste catdlogo foi realizado um levantamento de todos os
servicos fornecidos pelas duas geréncias e a supervisao que compdem a SUPTIN
(GERSOL, GERCOS e SUAITE), benchmarking de catalogo de servicos de Tl de
outros orgdos do SISP e elementos dos fundamentos.

A ITIL é um conjunto de boas praticas a serem aplicadas na infraestrutura,
operagdo e manutencdo de servicos de tecnologia da informagao -
desenvolvido e publicado no final dos anos 1980 pelo governo da Inglaterra.

Este Catdlogo devera ser aprovado no CGTIC e publicado no website da CDRJ.

3. SUPORTE TECNICO

Para melhor gestdo e controle, todos os servigos relacionados nesse Catalogo somente
poderdo ser atendidos apds a abertura de chamado, descrevendo o servigo solicitado,
através da ferramenta denominada HELPDESK.
O Suporte Técnico aos servicos prestados na CDRJ é dividido em 3 (trés) niveis, com
papéis e responsabilidades diferentes: 12 nivel, 22 nivel e 32 nivel, sendo eles:

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

remotamente por meio telefébnico ou chat. Se a demanda for de baixa
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complexidade, o problema poderad ser resolvido pelo N1. Suas principais funcdes
abrangem o registro, classificacdo e escalonamento do chamado para os niveis
superiores, além de responder a duvidas e prestar orientacdes sobre
procedimentos padronizados.

2° nivel (N2) - é o responsavel pelo atendimento inicial de todos os chamados
encaminhados pelo N1, abrangendo questdes técnicas de maior complexidade.
Sua atuacdo compreende a realizacdo de servicos remotos ou presenciais.

3° nivel (N3) - ultimo nivel de suporte, é formado por especialistas em
determinadas tecnologias e por fornecedores que tem contratos de garantia

técnica e assisténcia técnica com a CDRJ, atendendo todos os chamados nao

solucionados pelo 12 e 29 nivel.

4. CATALOGO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E

COMUNICACAO - CSTIC

Abaixo estdo elencados todos os servicos atualmente disponibilizados pela SUPTIN.

Nome do Servigo Gestao de acesso

Descrigao

Servigo associado a concessao de acesso aos usuarios a rede corporativa

da CDRJ
Detalhamento
Tipo de _ Tempo de
Tarefa atenZimento Prioridade atendir:nento
Criacdo, alteracdo e exclusao usudrios REMOTO ALTA 30 MIN.
Alteragao senhas de usuarios REMOTO ALTA 30 MIN.
Desbloquear usuarios REMOTO ALTA 30 MIN.
Criacdo, alteragdo, exclusdao grupo de usuarios. REMOTO MEDIA 30 MIN.
Nome do Servigo Acesso a Internet
Descrigao Servico associado a concessao de acesso a internet
Detalhamento
Tarefa Tlp.o de Prioridade Tem!ao de
atendimento atendimento
Liberacdo de acesso a internet REMOTO BAIXA 30 MIN.
Bloqueio de acesso a internet REMOTO BAIXA 30 MIN.
Fornecimento de link de internet N/A N/A N/A




Nome do Servigo Correio eletronico (e-mail)

Descricao Servigo associado a troca de mensagens através de e-mail corporativo
Detalhamento
Tarefa Tlpg de Prioridade Tem!oo de
atendimento atendimento

Criacdo, alteracdo e exclusdo conta de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Criacdo, alteracdo e exclusdo de grupo de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Alteracdo de senha de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Alteracdo de quota de e-mail REMOTO MEDIA 30 MIN.
Configuracao de e-mail no celular PRESENCIAL MEDIA 30 MIN.
Configuracdo de politicas de e-mail REMOTO MEDIA 4 HORAS
Migracdo de bases de dados de e-mail REMOTO MEDIA 4 HORAS
Backup de caixa de e-mail REMOTO MEDIA 8 HORAS
Restauracdo de caixa de e-mail REMOTO MEDIA 8 HORAS
Criac3o de servidor de e-mail REMOTO MEDIA 24 HORAS
Administracdo do servidor de e-mail REMOTO ALTA N/A

Nome do Servico Gestdo de arquivos

Servigo associado ao armazenamento de informacgoes nos servidores de

Descricao .
arquivos
Detalhamento
Tipo de - Tempo de
[ atendimento Prioridade atendimento

Criacdo, alteracdo e exclusdo de pastas de usuarios REMOTO BAIXA 30 MIN.
Criacdo, alteragcao e e>$clusao de quotas para REMOTO BAIXA 30 MIN.
armazenamento em discos
Criacdo, alteracdo e exclusao de acesso a diretoérios REMOTO ALTA 30 MIN.
Administra¢ao do servidor de arquivos REMOTO ALTA N/A

Nome do Servigo Backup e restaurag¢ao de dados

Descri¢ao

sistemas da CDRJ

Servico associado a realizagao de copia de seguranga de arquivos e

Detalhamento

Tipo de I Tempo de
Tarefa atenEI)imento Prioridade atendiF:nento

Criagdo e alteracdo de tarefa de backup e restauragdo REMOTO BAIXA 2 HORAS.
Exclusdo de tarefa de backup e restauracao REMOTO BAIXA 30 MIN.
Restauragdo de servidores REMOTO ALTA 8 HORAS
Restauragdo de sistemas REMOTO ALTA 8 HORAS
Restauracdo de arquivos REMOTO MEDIA 2 HORAS.
Testes periddicos de restauracado de servidores REMOTO BAIXA N/A
Substituicao de fitas de backup PRESENCIAL BAIXA 4 HORAS
Administracdo do servidor de backup REMOTO N/A N/A




Nome do Servico Impressao Corporativa

Descricao Servigo associado a disponibilizacao de impressao corporativa
Detalhamento
Tarefa Tlpg de Prioridade Tem!oo de
atendimento atendimento

Instalar e configurar impressora PRESENCIAL ALTA 48 HORAS
Conceder ou excluir o acesso de impressora a usuario REMOTO MEDIA 30 MIN.
substituicdo de toner de impressora PRESENCIAL MEDIA 1 HORA
Realizar manutencao corretiva de impressora PRESENCIAL ALTA 6 HORAS
Realizar manutencao preventiva de impressora PRESENCIAL BAIXA 48 HORAS

Nome do Servigo Acompanhamento de videoconfer

éncia

Descricao

Servigo associado a preparagdao e acompanhamento de reunides que
utilizem dispositivos de videoconferéncia

Detalhamento

Tipo de .. Tempo de

Lt atendimento HISIEERE atendimento
Cpnflguraga?, te':stes periddicos e monitoramento da PRESENCIAL MEDIA 24 HORAS
videoconferéncia
Acompanhamento de sessdes de videoconferéncia PRESENCIAL ALTA 4 HORAS
previamente agendadas
Nome do Servico | Suporte ao hardware basico

Servi - : -
Descricio ' ervigo aisoaado ao suporte de equipamento de tecnologia da
informagao
Detalhamento
Tarefa Tlp.o de Prioridade Tem!:)o de
atendimento atendimento

Instalagao, configuragao, reinstalacao,
movimentagao, substituicdo de computadores PRESENCIAL ALTA 3 HORAS
(desktops ou notebooks)
Instalag.ao., Eonflggrfag.ao, reinstalagdo, movimentagao PRESENCIAL ALTA 30 MIN
e substituicao periféricos
Manutencao corretiva de computadores (desktops ou PRESENCIAL BAIXA 6 HORAS
notebooks)
Manutencgdo preventiva de computadores (desktops PRESENCIAL N/A N/A
ou notebooks)

Nome do Servigo Suporte a software

Descrigao

Servigo associado ao suporte de sistemas e aplicativos de uso corporativo

Detalhamento

Tarefa

Tipo de
atendimento

Prioridade

Tempo de

atendimento




PRESENCIAL

Instalacdo de Softwares de Uso Corporativo OU REMOTO ALTA 2 HORAS
. . PRESENCIAL .
Atualizacdo de Softwares de Uso Corporativo OU REMOTO MEDIA 30 MIN.
~ . . PRESENCIAL .
Instalacdo e atualizacdo de plug-ins OU REMOTO MEDIA 30 MIN.
o . . PRESENCIAL .
Atualizacdo de softwares aplicativos e de servidores OU REMOTO MEDIA 1 HORA
Nome do Servico Suporte a infraestrutura de cabeamento
Descricao Servigo relacionado a infraestrutura da rede corporativa
Detalhamento
Tarefa Tlpf) de Prioridade Tempo de
atendimento atendimento
Instalagao de ponto de rede PRESENCIAL MEDIA 4 HORAS
Remanejamento de ponto de rede PRESENCIAL MEDIA 2 HORAS
Manutencdo de ponto de rede PRESENCIAL MEDIA 1 HORA

Nome do Servico | Suporte aos ativos de rede

Descrigao

rede corporativa

Servigo relacionado a implantagdao e manutengdo de infraestrutura da

Detalhamento

Tarefa Tlp? de Prioridade Tempo de
atendimento atendimento
Instalacdo ou substituicdo de switches e roteadores PRESENCIAL ALTA 2 HORAS
. ~ . PRESENCIAL .
Configuracao de switches e roteadores OU REMOTO MEDIA 4 HORAS
Instalagao e configuragdo de servidores fisicos PRESENCIAL MEDIA 8 HORAS
Substituicao de servidor fisico PRESENCIAL MEDIA 24 HORAS
Instalacao e configuracdo de firewall PRESENCIAL MEDIA 48 HORAS
Substituicdo de firewall PRESENCIAL MEDIA 4 HORAS
Manutengao corretivade equipamentos de PRESENCIAL MEDIA 5 HORAS
infraestrutura de redes
Manutencgado preventiva programada de REMOTO E
. . N/A N/A
equipamentos de infraestrutura de redes. PRESENCIAL
~ . ~ PRESENCIAL BAIXA 6 HORAS
Instalacdo e configuragdo de storage
REMOTO BAIXA 2 HORAS

Criacdo, Alteracdo e exclusao de LUN




REMOTO ‘ MEDIA ‘ 2 HORAS

Realocacdo de espaco fisico em Storage

Nome do Servigo Gestdo de Servidores

Servigo associado a administracdo dos servidores que compoem a rede

Descricao .
corporativa

Detalhamento

Tarefa Tlpg de Prioridade Tem!oo de
atendimento atendimento
o , REMOTO MEDIA 2 HORAS
Criacdo de servidor
Instalagao d'e pacotes'de atualizacdo de Sistemas REMOTO BAIXA 2 HORAS
Operacionais em servidores
REMOTO MEDIA 4 HORAS
Alteracdo dos recursos de hardware dos servidores
- . REMOTO BAIXA 2 HORAS
Exclusdo de servidores
Nome do Servico Gestao de Dominio
Descricao Servigo associado a administracdo do dominio portosrio.gov.br
Detalhamento
Tarefa Tlp? de Prioridade Tempo de
atendimento atendimento
. L REMOTO BAIXA 4 HORAS
Criacdo de Controlador de dominio
o . . . . REMOTO BAIXA 2 HORAS
Instalagao e administracdo de Certificados Digitais
Inclusdo/ alteragdo de Politicas de Dominio REMOTO BAIXA 1 HORA
Exclusdo de Politicas de Dominio REMOTO BAIXA 30 MIN.

Nome do Servico | Gestdo de seguranca

Servico relacionado a gestao de ferramentas de protegao do ambiente de

Descricao
o dados da CDRJ contra ameagas e vulnerabilidades.
Detalhamento
Tarefa Tipo de atendimento | Prioridade Tem!:)o de
atendimento
Monitoramento de endpoints e servidores REMOTO N/A N/A
Monitoramento de trafego de rede REMOTO N/A N/A
Instélagao de antivirus nos dispositivos finais e REMOTO ALTA 1 HORA
servidores
CorTflgura(;ao de regras e filtros de antivirus e REMOTO ALTA 5 HORAS
antispam
e a ~ , REMOTO OU

Verificacdao e remogao de virus PRESENCIAL ALTA 4 HORAS




. . - . REMOTO MEDIA 30 MIN
Bloqueio e liberagao de sites
Crlagaf), alteracdo e exclusdo de regras de REMOTO BAIXA 1 HORA
conteudo
o . N REMOTO MEDIA 1 HORA.
Criacdo, alteracdo e exclusdo de VPNs
- - . REMOTO ALTA 4 HORAS
Andlise de ataques e acessos ndo autorizados
o « . REMOTO MEDIA 1 HORA
Bloqueio e liberacdo de acessos especificos
o . , REMOTO MEDIA 30 MIN
Bloqueio e liberagao de sites
Administracdo do servidor de antivirus REMOTO N/A N/A
Instalacdo de pacthes e pacotes de seguranca REMOTO BAIXA 1 HORA

Nome do Servico Banco de Dados

Descricao

dados corporativos da CDRJ

Servigo relacionado ao armazenamento de informagoes nos bancos de

Detalhamento

Tipo de . Tempo de

Tarefa atentr:)limento HISIEERE atendir:nento
Criacdo, inclusdo e alteragbes em Bancos de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Cargas e Migracdes de Dados em Banco de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Importagdo e exportagao de banco de dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Importacdo e exportacdo de base de dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Instalacdo de banco de dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Manutengdes e Otimizagdes de Desempenho em 8 HORAS
Bancos REMOTO
de Dados MEDIA
Criac3o e Alterac3o de Usudrios e Privilégios de REMOTO , 8 HORAS
Acesso em Bancos de Dados MEDIA
Remocao de Banco de Dados REMOTO MEDIA 8 HORAS
Administragao dos servidores SGBDs REMOTO MEDIA 8 HORAS
Nome do Servico Telefonia Corporativa
Descricao Servico associado a telefonia corporativa da CDRJ
Detalhamento
Tarefa Tipo . de Prioridade Tempc.) de

atendimento atendimento

Instalar linhas e ramais PRESENCIAL |ALTA 2 HORAS
Instalar aparelhos PRESENCIAL |ALTA 5 MIN
Criacdo, alteracdo e exclusdao de regras na central PRESENCIAL | BAIXA 15 MIN

PABX
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Nome do Servico Suporte ao SEI

Descricao Servigo relacionado a administragao do SEI
Detalhamento
Tarefa Tlpg de Prioridade Tem!oo de
atendimento atendimento
Concessdo/Remocdo de acesso a unidade REMOTO MEDIA 4 HORAS
Alterac3o de acesso REMOTO MEDIA 1 HORA
Criac3do de nova unidade REMOTO MEDIA 8 HORAS
Inclusao de assinaturas em unidade REMOTO MEDIA 8 HORAS
Orientacoes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 1 HORA
Nome do Servico | Suporte ao Starsoft - SSA
Descricao Servigo relacionado a administragdo do SSA
Detalhamento
Tarefa Tlp? e Prioridade Tempo de
atendimento atendimento
Concessao de acesso ao sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geracdo de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Alteracdo de acesso ao sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Orientacoes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 8 HORAS
Nome do Servigo Suporte ao BENNER
Descrigao Servigo relacionado a administragdao do Benner - RH
Detalhamento
Tarefa Tlp? de Prioridade Tempo de
atendimento atendimento
Criacao de acesso ao sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geragado de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Sobreposi¢cao de base de dados — PRD PARA HML REMOTO MEDIA 4 HORAS
Nome do Servico | Suporte ao SUPERVIA
Descrigao Servico relacionado a administragao do SUPERVIA
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de
UElEs atenzimento Prioridade atendir:nento
Criagdo de acesso ao sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geragao de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Atendimento a problemas diversos REMOTO ALTO 4 HORAS
Nome do Servigo Suporte ao SIGEP
Descricao Servico relacionado a administragao do Benner - RH
Detalhamento
Tipo de Tempo de

Tarefa

atendimento

Prioridade

atendimento
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Criacdo de acesso ao sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geracado de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Atendimento a problemas diversos REMOTO MEDIA 8 HORAS
Nome do Servico | Suporte ao SGAD
Descricao Servigo relacionado a administragdao do SGAD
Detalhamento
Tarefa Tlpf) de Prioridade TemPo de
atendimento atendimento
Criacdo de acesso ao sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geracdo de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Atendimento a problemas diversos REMOTO MEDIA 8 HORAS
Nome do Servico Suporte ao Site e a Intranet
Descricao Servigo relacionado a administracdo do Site e da Intranet
Detalhamento
Tipo de .. Tempo de

Lt atentr:)limento HISIEERE atendir:nento
Criacdo de permissao a edicdo de paginas REMOTO MEDIA 2 HORAS
Geracdo de nova senha de acesso REMOTO MEDIA 2 HORAS
Orientacdes diversas quanto ao uso do Sistema REMOTO MEDIA 2 HORAS
Upload de arquivos de contratos REMOTO MEDIA 2 HORAS

4.1. Desenvolvimento

As atividades de desenvolvimento e/ou melhorias em sistemas, poderdo variar

conforme a complexidade da necessidade apontada. Sendo assim, o tempo de

atendimento ndo pode ser especificado neste catalogo de servicos e sera informado

diretamente pela Geréncia de Estruturacao e Construcao de Solu¢cdes — GERCOS.

5. REVISAO

A revisdo ordinaria do CSTIC ocorrerd no primeiro trimestre de cada ano e o processo

sera conduzido no ambito do CGTIC. No entanto, caso haja algum fato superveniente, a

revisdao poderd ocorrer de forma extraordindria. A titulo de exemplo, seguem alguns

fatos supervenientes: novo oferta de servigo proporcionado pela SUPTIN, adequacao

dos Acordos de Nivel de Servico a realidade da CDRJ, etc.

12




