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1. Apresentacgao

O presente Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacido — TIC tem
por finalidade consolidar, organizar e divulgar os principais servigos prestados pela Secretaria
de Tecnologia do Municipio de Angra dos Reis aos 6rgdos, secretarias, unidades
administrativas e usuarios internos da Administragdo Publica Municipal.

A Tecnologia da Informagao e Comunicacio exerce papel essencial no funcionamento da
Administracao Publica, dando suporte a execucao de atividades administrativas, financeiras,
tributarias, orcamentarias, processuais, operacionais e de atendimento ao cidadao. Dessa
forma, a adequada organizacdo dos servicos de TIC contribui para maior eficiéncia,
padronizagdo, transparéncia, rastreabilidade e controle das demandas tecnoldgicas do
Municipio.

Este catalogo constitui instrumento de governanca e gestdo de TIC, permitindo que os
usuarios conhegam os servigos disponiveis, os canais oficiais de atendimento, as condi¢des
necessarias para solicitacdo, os responsaveis pelo atendimento e os parametros minimos
esperados para tratamento das demandas.

Além de orientar os usuarios internos, o presente documento também busca fortalecer a
gestao dos servigos de TIC, promovendo a melhoria continua dos processos de atendimento,
o planejamento das demandas, a priorizacdo adequada dos servigos e o acompanhamento
dos niveis minimos de atendimento.

O Catalogo de Servigos de TIC devera ser mantido atualizado pela Secretaria de Tecnologia,
podendo ser revisado sempre que houver alteracdo nos servigos prestados, nos canais de
atendimento, nas responsabilidades internas, nos sistemas utilizados ou nas necessidades
institucionais da Administragdo Municipal.

2. Objetivo

O objetivo geral deste Catalogo de Servigos de TIC é estabelecer uma referéncia institucional
Unica, organizada e acessivel sobre os servicos de tecnologia prestados pela Secretaria de
Tecnologia do Municipio de Angra dos Reis.
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Sao0 objetivos especificos deste documento:

| — identificar e descrever os principais servigos de TIC prestados pela Secretaria de
Tecnologia;

Il — orientar os 6rgaos e unidades administrativas quanto a forma correta de solicitagdo
dos servigos;

Il — definir os canais oficiais de atendimento e comunicagcado com a area de TIC;

IV — estabelecer informagdes minimas necessarias para abertura, analise, priorizagao
e atendimento das demandas;

V — promover maior transparéncia quanto as responsabilidades da Secretaria de
Tecnologia e dos usuarios solicitantes;

VI — contribuir para a padronizacao dos atendimentos e para a reducao de solicitagcdes
informais;

VIl — apoiar o monitoramento dos servigcos prestados, possibilitando futura definigao,
pactuagdo e acompanhamento de niveis minimos de servico;

VIII — subsidiar acbes de governanga, planejamento, controle, auditoria e melhoria

continua dos servigos de TIC no ambito municipal.

3. Abrangéncia

Este Catalogo de Servicos de TIC aplica-se aos servigos prestados pela Secretaria de
Tecnologia aos 6rgaos e entidades integrantes da Administragao Publica Municipal de Angra
dos Reis, especialmente:

| — Secretarias Municipais;

Il — Secretarias Executivas, Superintendéncias, Diretorias, Coordenacdes e demais
unidades administrativas;

IIl — servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados
e usuarios internos devidamente vinculados a Administragao Municipal;

IV — unidades administrativas que utilizem sistemas, equipamentos, redes, acessos,
servicos digitais, infraestrutura tecnoldgica ou solugdes corporativas gerenciadas,
apoiadas ou acompanhadas pela Secretaria de Tecnologia.

Este catalogo abrange, entre outros, os servigos relacionados a suporte técnico, sistemas

corporativos, gestdo de usuarios e acessos, infraestrutura de rede, equipamentos de
informatica, e-mail institucional, ferramentas de colaboragéo, seguranga da informagéao, apoio
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a sistemas de gestdo publica, processo eletrénico, backup, bancos de dados, integracoes,
portais e demais solugdes tecnoldgicas institucionais.

Nao estdo abrangidas por este catadlogo as demandas que dependam exclusivamente de
decisdo administrativa, orgamentaria, contratual ou de gestdo de cada secretaria ou 6rgao
demandante, salvo quando houver necessidade de analise, manifestacdo ou apoio técnico
da Secretaria de Tecnologia.

Também nao se confundem com servigos ordinarios de TIC as solicitacbes que envolvam
aquisicdo de bens, contratacdo de solugdes, desenvolvimento de novos sistemas,
implantagao de projetos estruturantes ou alteragdes significativas em contratos existentes,
as quais deverao observar os tramites administrativos, legais e orgamentarios préprios.

4. Diretrizes Gerais

A prestacao dos servigos de TIC observara as seguintes diretrizes:

| — utilizagdo de canais oficiais para registro, acompanhamento e tratamento das
demandas;

Il — padronizagao das solicitagcdes, de forma a permitir adequada analise técnica e
rastreabilidade;

IIl — priorizagdo das demandas conforme criticidade, impacto institucional, urgéncia e
disponibilidade de recursos técnicos;

IV — observancia as normas de seguranga da informacao, protecdo de dados, controle
de acessos e segregacao de fungoes;

V — atendimento conforme capacidade técnica, operacional, contratual e orcamentaria
disponivel;

VI — promocgdo da transparéncia quanto aos servigos prestados, requisitos de
atendimento e responsabilidades envolvidas;

VIl — registro sistematico das demandas, sempre que possivel, em ferramenta,
processo ou canal que permita controle e histérico;

VIII — melhoria continua dos servigos de TIC, com revisao periddica do catalogo e dos
procedimentos de atendimento.

5. Conceitos Basicos

Para fins deste Catalogo de Servigos de TIC, consideram-se:
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5.1. Servico de TIC

Conjunto de atividades, recursos, sistemas, ferramentas, suporte técnico ou solugdes
tecnoldgicas disponibilizadas pela Secretaria de Tecnologia para atender as necessidades
administrativas, operacionais ou institucionais dos 6rgdos e unidades da Administragdo
Municipal.

5.2. Usuario solicitante

Servidor, empregado publico, colaborador autorizado ou representante de unidade
administrativa que realiza solicitagdo de servico de TIC por meio dos canais oficiais
estabelecidos.

5.3. Unidade demandante

Orgao, secretaria, departamento, setor ou unidade administrativa responsavel pela demanda
apresentada a Secretaria de Tecnologia.

5.4. Chamado técnico
Registro formal de solicitacao de suporte, atendimento, corregao, orientacao, incidente ou

requisicao de servigco de TIC, realizado por meio de canal oficial definido pela Secretaria de
Tecnologia.
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5.5. Requisicao de servico

Solicitacado de atendimento previamente conhecido, padronizado ou recorrente, como criagao
de usuario, alteracdo de permissao, instalacdo de equipamento, configuragdo de acesso,
orientagdo sobre sistema ou outro servigo previsto neste catalogo.

5.6. Incidente de TIC

Evento que cause ou possa causar interrupcdo, degradacdo, falha, indisponibilidade,

comportamento anormal ou prejuizo ao funcionamento de servigco, sistema, equipamento,
rede ou recurso tecnoldgico institucional.

5.7. Incidente de seguranca da informacgao
Evento relacionado a violagao, tentativa de violagdo, exposicao indevida, acesso nao

autorizado, perda, alteracao, indisponibilidade ou comprometimento de informacao, sistema,
conta, equipamento, rede ou servigo digital.

5.8. Nivel minimo de servicgo
Parametro utilizado para orientar expectativas de atendimento, podendo envolver prazo

estimado, prioridade, horario de suporte, condi¢gdo de atendimento, responsavel técnico ou
forma de acompanhamento da demanda.

5.9. Area responsavel

Setor, equipe ou unidade da Secretaria de Tecnologia responsavel pela andlise, execugao,
encaminhamento ou acompanhamento de determinado servigo de TIC.

6. Canais Oficiais de Atendimento

As solicitagcdes de servigos de TIC deverao ser realizadas, preferencialmente, por meio dos
canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia, de acordo com a natureza da
demanda.
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Poderéo ser utilizados, conforme o caso:

| — sistema oficial de chamados ou ferramenta equivalente de registro de demandas
de TIC;

Il — processo no Sistema Eletrénico de Informagdes — SEI, quando a demanda exigir
formalizagdo processual, autorizacdo superior, manifestacado técnica ou instrugao
documental;

Il — formularios institucionais especificos disponibilizados pela Secretaria de
Tecnologia;

IV — e-mail institucional da area responsavel, quando aplicavel,

V — ramais ou canais telefénicos institucionais, especialmente para orientagao inicial,
situagdes urgentes ou complementacgao de informacgdes;

VI —atendimento presencial, quando indispensavel a execugao do servigo ou a analise
técnica.

As solicitagbes realizadas por meios informais, aplicativos de mensagens pessoais, contatos
verbais ou canais nao oficiais poderao ser orientadas a retornar pelos meios adequados,
especialmente quando envolverem acessos, permissdes, alteracbes sistémicas, dados
institucionais, incidentes, auditorias, aquisicbes, contratagcdes ou demandas que exijam
autorizagao formal.

7. Regras Gerais para Solicitacao de Servicos

As solicitagdes encaminhadas a Secretaria de Tecnologia deverao conter informagdes
suficientes para permitir sua correta identificacdo, analise, classificagdo, priorizacdo e
atendimento.

Sempre que aplicavel, a solicitagao devera conter:

| — identificagao do solicitante;
Il — érgéo, secretaria, setor ou unidade administrativa de origem;
Il — descrigao clara e objetiva da demanda;

IV — sistema, servigo, equipamento, usuario, matricula, unidade, enderego légico ou
recurso tecnolégico envolvido;

V — justificativa da necessidade;

VI — grau de urgéncia informado pela unidade demandante;
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VIl — impacto causado pela falha ou necessidade apresentada;

VIII — prints, documentos, mensagens de erro, numero de patrimdnio, numero de
chamado anterior ou outras evidéncias que auxiliem a analise técnica;

IX — autorizagdo da chefia imediata, ponto focal, gestor da unidade ou responsavel
maior pelo 6rgao, quando exigido;

X — indicagcdo de contato para retorno, complementacdo de informacdes ou
agendamento do atendimento.

A auséncia de informagdes minimas podera resultar na devolugdo da solicitagcdo para
complementacdo, sem prejuizo de atendimento emergencial nos casos em que houver risco
relevante a continuidade dos servigos publicos, a segurancga da informagao ou a integridade
dos dados institucionais.

8. Solicitacoes que Exigem Autorizacao Formal

Determinados servigos de TIC somente poderao ser executados mediante autorizagao formal
da chefia competente, ponto focal, gestor da unidade ou responsavel maior pelo 6rgao
solicitante.

Exigem autorizacao formal, entre outros:

| — criagao, alteracao, bloqueio ou exclusao de usuarios em sistemas institucionais;
Il — concessao, ampliacdo, reducao ou revogacao de perfis de acesso;

lll — inclusdo de usuario em unidades, setores, caixas, médulos ou organogramas
sistémicos;

IV — liberagdo de acessos especiais, administrativos, privilegiados ou sensiveis;

V — acesso a informacobes restritas, bases de dados, relatérios gerenciais ou dados
pessoais;

VI — solicitagdes de auditoria, extragdo de logs ou verificagdo de movimentacdes
sistémicas;

VIl — alteragdes de configuracdo em sistemas corporativos;

VIIl — demandas que envolvam integracao entre sistemas, extracao massiva de dados
ou compartilhamento de bases;

IX — disponibilizacdo de equipamentos, recursos tecnolégicos ou servigos nao
ordinarios;
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X — abertura de demandas junto a fornecedores, quando envolver alteragdo de
escopo, customizacgao, evolugao sistémica ou impacto contratual.

A autorizacdo formal tem por finalidade assegurar a rastreabilidade da solicitacdo, a

responsabilizagdo da unidade demandante, a protegéo dos dados institucionais e a adequada
segregacao de fungdes.

9. Priorizagao das Demandas

As demandas de TIC serdo priorizadas de acordo com critérios técnicos e institucionais,
considerando, entre outros fatores:

| — impacto na continuidade dos servigos publicos;

Il — quantidade de usuarios afetados;

Il — criticidade do sistema, servigo ou recurso tecnholdgico envolvido;

IV — existéncia de risco a segurancga da informacgao ou a protecao de dados;

V — urgéncia administrativa comprovada;

VI — prazo legal, processual, fiscal, contabil, orcamentario ou operacional envolvido;

VIl — disponibilidade de equipe técnica, fornecedor, contrato, recurso orgamentario ou
infraestrutura necessaria;

VIII — ordem cronoldgica de registro das demandas, quando n&o houver prioridade
técnica superior.

A priorizagao informada pela unidade demandante podera ser reavaliada pela Secretaria de

Tecnologia, com base em critérios técnicos, impacto institucional e capacidade de
atendimento.

10. Responsabilidades da Secretaria de Tecnologia
Compete a Secretaria de Tecnologia, no ambito deste Catalogo de Servigos de TIC:
| — manter e divulgar o Catalogo de Servicos de TIC;

Il — receber, analisar, classificar, priorizar e tratar as solicitagdes encaminhadas pelos
canais oficiais;

IIl — orientar os usuarios quanto ao correto encaminhamento das demandas;
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IV — prestar suporte técnico conforme os servigos disponiveis, recursos existentes e
responsabilidades institucionais;

V — encaminhar demandas a fornecedores, quando necessario e quando houver
cobertura contratual;

VI — registrar, sempre que possivel, o histérico das solicitagbes e atendimentos
realizados;

VIl — zelar pela seguranca da informagéo, controle de acessos e integridade dos
recursos tecnoldgicos;

VIII — propor melhorias nos processos de atendimento e gestao de servicos;
IX — revisar periodicamente os servigos constantes neste catalogo;

X — informar limitagdes técnicas, operacionais, contratuais ou administrativas que
possam impactar o atendimento.

Responsabilidades dos Usuarios e Unidades

Demandantes

Compete aos usuarios e unidades demandantes:

-10 -

| — utilizar os canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia;
Il — apresentar informagdes completas, claras e corretas no momento da solicitagao;
Ill — obter autorizacao da chefia competente quando a demanda assim exigir;

IV — respeitar as normas de segurancga da informagéo, uso aceitavel dos recursos
tecnoldgicos e protecao de dados;

V — utilizar os sistemas, equipamentos e servigos institucionais exclusivamente para
finalidades administrativas e funcionais;

VI — comunicar tempestivamente falhas, indisponibilidades, riscos, acessos indevidos
ou incidentes de seguranga;

VIl — acompanhar as solicitacbes abertas e responder as solicitagdes de
complementacao de informagoes;

VIl — validar o atendimento recebido, quando aplicavel;

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
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IX — comunicar a Secretaria de Tecnologia alteracées de lotagédo, desligamento,
mudanca de fungéo ou necessidade de revogacgéo de acessos;

X — zelar pelo bom uso dos equipamentos, sistemas, contas, senhas e demais

recursos tecnologicos disponibilizados.

12. Atualizacao e Revisao do Catalogo

O Catalogo de Servigos de TIC devera ser revisado periodicamente pela Secretaria de
Tecnologia, preferencialmente uma vez ao ano, ou sempre que houver alteragédo relevante
nos servigos, sistemas, contratos, canais de atendimento, estrutura administrativa ou
responsabilidades internas.

A revisdo podera contemplar:
| —inclusdo de novos servigos;
Il — alteracao de descri¢cbes, requisitos ou canais de solicitagao;
lll — atualizacao de responsaveis e unidades envolvidas;
IV — definicdo ou revisdo de niveis minimos de servigo;
V — excluséo de servigos descontinuados;

VI — adequagdo as normas internas, recomendacgdes de 6rgaos de controle e boas
praticas de governancga e gestao de TIC.

As alteragdes relevantes deverado ser registradas em histérico de versodes, indicando data,
responsavel pela atualizacao e resumo das modificagdes realizadas.

13. Disposicoes Gerais

O presente Catalogo de Servigos de TIC constitui instrumento orientativo e organizacional da
Secretaria de Tecnologia, devendo ser utilizado como referéncia para solicitacao, prestacgao,
acompanhamento e melhoria dos servigos de tecnologia no &mbito da Administragao Publica
Municipal de Angra dos Reis.

A existéncia do catalogo ndo afasta a necessidade de observancia das normas legais,
regulamentares, contratuais e administrativas aplicaveis a cada tipo de demanda,
especialmente nos casos que envolvam contratagao publica, aquisicao de bens e servigos,
protecdo de dados pessoais, seguranga da informagcdo, controle de acessos e
responsabilidade administrativa.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
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Os casos omissos serdao analisados pela Secretaria de Tecnologia, observadas as
competéncias institucionais, a disponibilidade técnica e operacional, os contratos vigentes e
as diretrizes da Administragao Municipal.

Este documento devera ser divulgado aos 6rgaos e unidades administrativas municipais, de
modo a orientar a utilizacdo adequada dos servicos de TIC e fortalecer a governanca
tecnoldgica do Municipio.

Catalogo dos Servicos de TIC

Apo6s a definicdo dos objetivos, abrangéncia, conceitos, diretrizes gerais, canais oficiais de
atendimento, regras de solicitagédo e responsabilidades envolvidas na prestacédo dos servigos
de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao, passa-se a apresentagdo do Catalogo dos
Servigos de TIC propriamente dito.

Esta parte tem por finalidade relacionar, de forma organizada e padronizada, os principais
servicos prestados ou apoiados pela Secretaria de Tecnologia do Municipio de Angra dos
Reis, indicando suas caracteristicas, publico-alvo, forma de solicitacdo, informacdes
necessarias para atendimento, area responsavel, prioridade inicial, prazo estimado e
observacgdes relevantes.

Os servigos foram agrupados por natureza técnica e funcional, de modo a facilitar a consulta
pelos usuérios, gestores, pontos focais, unidades administrativas e equipes internas da
Secretaria de Tecnologia. Essa organizacdo busca promover maior clareza quanto aos
servigos disponiveis, reduzir solicitagdes informais ou incompletas, aprimorar o registro das
demandas e fortalecer a gestao dos servigos de TIC no dmbito municipal.

Ressalta-se que os prazos e prioridades indicados neste catalogo possuem carater
orientativo, podendo ser ajustados conforme a criticidade da demanda, impacto institucional,
disponibilidade técnica, necessidade de autorizacdo formal, dependéncia de fornecedores,
contratos vigentes, infraestrutura disponivel ou complexidade do atendimento.

A seguir, sdo apresentados os grupos de servigos que compdem o Catalogo de Servigcos de
TIC da Secretaria de Tecnologia.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
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Grupo 1 — Atendimento e Suporte ao Usuario

Os servicos de Atendimento e Suporte ao Usuario compreendem as atividades de orientacao,
triagem, registro, acompanhamento e tratamento inicial das demandas de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo encaminhadas pelos ©Orgaos, secretarias, unidades
administrativas e usuarios internos da Administragdo Publica Municipal.

Este grupo constitui a principal porta de entrada para solicitagbes de suporte técnico,
esclarecimento de duvidas, comunicacdo de falhas, orientacdo sobre uso de recursos
tecnoldgicos, acompanhamento de chamados e encaminhamento de demandas as areas
técnicas responsaveis.

O atendimento podera envolver suporte direto ao usuario, analise inicial da solicitagéo,
classificacdo da demanda, priorizagdo conforme impacto e urgéncia, orientagdo quanto ao
canal adequado, bem como encaminhamento para equipes especializadas, fornecedores ou
demais areas responsaveis, quando necessario.

Servi¢o 1.1 — Duvidas, Help Desk e Suporte Técnico ao Usuario

Descricao do servigo:
Consiste no atendimento inicial aos usuarios internos para esclarecimento de duvidas,
orientacdo sobre uso de sistemas, equipamentos, servigos digitais, contas institucionais,
recursos de rede, ferramentas corporativas e demais solugdes tecnolédgicas utilizadas no
ambito da Administragao Municipal.

O servico também abrange o registro, triagem, classificagdo e acompanhamento de
chamados técnicos, bem como o encaminhamento das demandas as areas responsaveis
quando a solucao depender de analise especializada, suporte presencial, fornecedor externo,
contrato vigente ou autorizagdo administrativa.

P u b | i c o - a | v o :
Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados, gestores,
pontos focais, secretarias, 6rgaos e unidades administrativas que utilizem servigos, sistemas,
equipamentos ou recursos tecnologicos disponibilizados ou apoiados pela Secretaria de
Tecnologia.

Forma de solicitagao:
A solicitagcao devera ser realizada por meio dos canais oficiais de atendimento definidos pela
Secretaria de Tecnologia, preferencialmente por sistema de chamados, processo SEI, e-mail
institucional, ramal ou outro meio oficialmente disponibilizado para registro e
acompanhamento das demandas.

Nos casos em que a demanda exigir autorizagdo formal, alteragéo de acesso, concessao de
permissdo, extragdo de dados, auditoria, alteragdo sistémica ou encaminhamento a
fornecedor, o atendimento podera depender de abertura de processo SEI e/ou envio de
formulario especifico.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter, sempre que possivel:

Area

| — identificacdo do solicitante;
Il — secretaria, 6rgao, setor ou unidade administrativa de origem;

Il — matricula, login, e-mail ou outro dado de identificacdo funcional, quando
necessario;

IV — descrigao clara e objetiva da duvida, falha ou necessidade apresentada;

V — sistema, equipamento, servigo, conta, unidade, mdédulo ou recurso tecnoldgico
envolvido;

VI — mensagem de erro, print da tela, numero de patriménio, numero de chamado
anterior ou outra evidéncia, quando houver;

VIl — data e horario aproximado de inicio do problema, nos casos de falha ou
indisponibilidade;

VIII — quantidade de usuarios afetados, quando aplicavel,
IX — impacto causado na rotina administrativa ou na prestagao do servigo publico;
X — telefone, ramal, e-mail ou contato institucional para retorno.

responsavel:

Equipe de atendimento, suporte técnico ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia,
com possibilidade de encaminhamento para as equipes de sistemas, infraestrutura, redes,
seguranca da informacdo, banco de dados, desenvolvimento, contratos ou fornecedores
externos, conforme a natureza da demanda.

Prioridade inicial:
A prioridade sera definida conforme o impacto e a urgéncia da solicitagdo, observando-se,
em regra, 0s seguintes critérios:

-14 -

| — Critica: quando houver indisponibilidade generalizada, interrupgdo de servigo
essencial, impacto relevante a continuidade dos servigos publicos ou risco a
seguranca da informacao;

Il — Alta: quando a falha afetar setor inteiro, sistema relevante, prazo legal, processo
critico ou grupo significativo de usuarios;

Il — Média: quando a demanda afetar usuario, equipamento, acesso, configuragao ou
servigo pontual, sem paralisagdo ampla da unidade;
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IV — Baixa: quando se tratar de orientacao, duvida simples, solicitagdo sem urgéncia
operacional ou demanda que nao comprometa a continuidade das atividades.

A prioridade informada pelo usuario podera ser reavaliada pela Secretaria de Tecnologia com
base em critérios técnicos, impacto institucional, urgéncia real e disponibilidade operacional.

Prazo estimado:
O atendimento inicial observara, preferencialmente, os seguintes parametros:

| — demandas criticas: atendimento inicial prioritario, conforme disponibilidade
imediata da equipe;

Il — demandas de alta prioridade: atendimento inicial preferencialmente no mesmo dia
util ou em até 1 dia util;

Il — demandas de média prioridade: atendimento inicial em até 3 dias Uteis;

IV — demandas de baixa prioridade: atendimento conforme fila de atendimento,
preferencialmente em até 5 dias Uteis.

Os prazos poderdao variar conforme complexidade da demanda, necessidade de
complementacdo de informacbes, disponibilidade de equipe técnica, dependéncia de
fornecedor externo, existéncia de contrato vigente, necessidade de autorizagdo formal ou
limitagcbes técnicas e operacionais.

Observacgoes:

| — O atendimento de suporte técnico nao substitui os procedimentos administrativos
formais exigidos para concessao de acessos, alteragao de perfis, criacao de usuarios,
auditorias, extracao de dados, aquisi¢do de equipamentos, contratagdo de solugdes
ou mudangas estruturais em sistemas.

Il — Solicitagdes realizadas por canais informais poderdo ser orientadas a retornar
pelos canais oficiais, especialmente quando houver necessidade de rastreabilidade,
autorizagao, controle de acesso ou registro historico.

Il — Solicitagdes incompletas poderdo ser devolvidas ao solicitante para
complementacao de informacoes.

IV — A Secretaria de Tecnologia podera encerrar, suspender ou reclassificar
chamados quando a demanda estiver fora de sua competéncia, depender de decisao
da unidade demandante, carecer de autorizacdo formal ou estiver vinculada a
limitagcdes contratuais, orgamentarias ou administrativas.

V — Sempre que possivel, os atendimentos deverao ser registrados em ferramenta,
processo SEI ou canal que permita historico, rastreabilidade e acompanhamento da
demanda.
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Grupo 2 - Infraestrutura de Rede e Elétrica Vinculada a
TIC

Os servigos de Infraestrutura de Rede e Elétrica vinculada a TIC compreendem as atividades de
analise, orientagdo, apoio técnico, adequagdo e acompanhamento de demandas relacionadas a
estrutura fisica necessaria ao funcionamento dos recursos tecnologicos da Administracdo Publica
Municipal.

Este grupo abrange, entre outros, pontos l6gicos de rede, racks, cabeamento estruturado,
organizagao de ambientes técnicos, alimentacao elétrica de equipamentos de tecnologia,
nobreaks, equipamentos de comunicacado, infraestrutura minima para instalacdo de
computadores, impressoras, switches, roteadores, access points, servidores e demais ativos
de TIC.

A atuacgdo da Secretaria de Tecnologia limita-se a infraestrutura necessaria ao funcionamento
dos recursos tecnoldgicos institucionais, ndo se confundindo com a responsabilidade pela
manutencdo elétrica predial geral, obras civis, instalacbes elétricas convencionais,
climatizagao predial ou adequacgdes estruturais que sejam de competéncia de outras areas
técnicas da Administracao Municipal.

Sempre que a demanda envolver servigos especializados de engenharia, elétrica predial,
obra, reforma, passagem de cabeamento em grande escala, adequacao fisica do imével ou
aquisicdo de materiais, podera ser necessaria a atuagado conjunta com outros setores,
fornecedores, contratos especificos ou unidade administrativa responsavel pelo prédio.

Servico 2.1 — Anadlise Técnica de Infraestrutura para Instalagdo de
Recursos de TIC

Descrigao do servigo:
Consiste na anadlise técnica das condicbes minimas de infraestrutura necessarias para
instalacdo ou funcionamento de recursos de TIC, tais como computadores, impressoras,
pontos de rede, equipamentos de comunicagao, racks, switches, roteadores, access points,
servidores ou demais equipamentos tecnoldgicos.

O servigo podera envolver avaliagdo de disponibilidade de ponto légico, condicbes de
conexao, necessidade de cabeamento, alimentagao elétrica adequada, organizacao fisica do
ambiente e viabilidade técnica para implantacdo ou funcionamento do recurso solicitado.

P u b I i c o - a | v o :
Secretarias, 6rgaos, setores, unidades administrativas e responsaveis por ambientes que
necessitem instalar, remanejar ou ampliar recursos tecnoldgicos institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais de atendimento da Secretaria de
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Tecnologia, podendo ocorrer por chamado técnico, formulario institucional ou processo
administrativo, conforme a complexidade da demanda.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter identificacdo da unidade demandante, localizacao fisica do
ambiente, descricdo da necessidade, quantidade estimada de equipamentos ou usuarios,
finalidade da instalagao, contato do responsavel local e, quando possivel, fotos, croquis,
planta baixa ou informacdes complementares sobre o0 espaco.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, redes, suporte técnico ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser reclassificada conforme impacto institucional, urgéncia da implantagéo
ou criticidade do servico publico envolvido.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para andlise inicial, podendo variar conforme necessidade de vistoria
presencial, disponibilidade da equipe, localizacdo da unidade e complexidade da demanda.

Observacgoes:

A analise técnica nao implica execugao imediata da adequagao. Quando forem identificadas
necessidades de obra, elétrica predial, aquisicAo de materiais, contratacdo de servigo
especializado ou atuacéo de terceiros, a unidade demandante devera observar os tramites
administrativos proprios.

Servigco 2.2 — Apoio a Implantagao ou Adequacao de Pontos Logicos de
Rede

Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico a implantagao, adequacgao, ativagdo ou reorganizagao de pontos
I6gicos de rede necessarios a conexao de equipamentos institucionais, como computadores,
impressoras, telefones IP, scanners, access points ou outros dispositivos autorizados.

O servico pode envolver avaliagdo do ponto existente, identificagdo de necessidade de
cabeamento, testes de conectividade, verificacdo de porta de rede, orientagao para instalagcao
fisica e encaminhamento para execugao por equipe propria ou empresa contratada, quando
aplicavel.

P u b | i c o - a | " o] :
Unidades administrativas, setores, secretarias e usuarios internos que necessitem de
conectividade para utilizagado de sistemas, internet, rede interna ou servigos corporativos.
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Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser registrada por meio dos canais oficiais de atendimento da Secretaria
de Tecnologia.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagao devera informar o local de instalagdo, quantidade de pontos necessarios,
finalidade do uso, equipamento a ser conectado, existéncia ou ndo de ponto fisico no
ambiente, contato local para acompanhamento e justificativa da necessidade.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura e redes da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a auséncia de conectividade impactar servico essencial ou
setor inteiro.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para analise inicial. A execucao dependera da existéncia de infraestrutura
disponivel, disponibilidade de materiais, viabilidade técnica e eventual necessidade de apoio
de terceiros.

Observacgoes:

Demandas que envolvam passagem de cabeamento, infraestrutura fisica, eletrocalhas,
canaletas, obras, reformas ou aquisicdo de materiais poderdo exigir processo administrativo
especifico e participagdo de outras areas competentes.

Servigo 2.3 — Organizagao e Apoio Técnico em Racks, Salas Técnicas e
Ambientes de TIC

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico relacionado a organizagao, identificagcao, analise e adequacgéao de
racks, salas técnicas, armarios de telecomunicagdes e ambientes onde estejam instalados
equipamentos de TIC, como switches, roteadores, patch panels, nobreaks, servidores,
equipamentos de seguranga e demais ativos tecnoldgicos.

O servigco busca contribuir para melhor organizagdo, seguranga, disponibilidade e
manutencao dos equipamentos de TIC instalados em ambientes administrativos ou técnicos.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, unidades administrativas, prédios publicos e setores que possuam equipamentos
de rede, comunicacéo ou infraestrutura tecnoldgica.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais de atendimento da Secretaria de
Tecnologia, preferencialmente com descricdo da situacdo encontrada e evidéncias
fotograficas, quando possivel.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacdo devera conter localizacdo do ambiente, descricdo da necessidade,
equipamentos envolvidos, impacto observado, fotos do local, contato do responsavel pela
unidade e indicagao de eventuais riscos percebidos, como aquecimento, falta de energia,
cabos expostos ou desorganizagao fisica.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, redes ou suporte técnico da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando houver risco de indisponibilidade, dano a equipamentos,
falha de conectividade ou risco a segurancga dos ativos de TIC.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para analise inicial. O prazo de execucido dependera da complexidade,
disponibilidade de materiais, necessidade de parada programada, atuacao de terceiros ou
adequacgobes fisicas.

Observacgoes:

A Secretaria de Tecnologia podera recomendar providéncias a unidade responsavel pelo
imoével quando forem identificadas necessidades relacionadas a climatizagao, elétrica predial,
seguranga fisica, controle de acesso, limpeza, organizagado estrutural ou adequacao do
ambiente.

Servigo 2.4 — Apoio Técnico a Alimentagao Elétrica de Equipamentos de
TIC

Descrigao do servigo:
Consiste na analise e orientacdo técnica quanto as necessidades de alimentacéo elétrica
relacionadas ao funcionamento seguro de equipamentos de TIC, como computadores,
impressoras, switches, roteadores, servidores, access points, racks, nobreaks e demais
ativos tecnoldgicos.

O servico podera envolver identificagdo de riscos aparentes, necessidade de ponto elétrico
adequado, uso de nobreak, organizacao de cabos, sobrecarga visivel, indisponibilidade de
tomada ou inadequacao basica para instalagdo de equipamento tecnolégico.

P u b | i c o - a | \" o :
Unidades administrativas, secretarias, setores e responsaveis por ambientes onde estejam
instalados ou venham a ser instalados equipamentos de TIC.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser registrada por canal oficial, podendo ser necessario processo
administrativo quando a demanda envolver adequagao elétrica, obra, contratagcao ou atuagao
de profissional especializado.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-20 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera informar local, equipamento envolvido, necessidade apresentada,
quantidade de equipamentos, fotos do ambiente, impacto na operagdo e contato do
responsavel local.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, suporte técnico ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia,
com eventual necessidade de encaminhamento a area responsavel por elétrica predial ou
manutenc¢ao do imével.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando houver risco de paralisag&o de servigo, dano a equipamento,
superaquecimento, instabilidade elétrica ou risco a continuidade de sistemas criticos.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para analise inicial. A execug¢ao de adequacgdes elétricas dependera da area
competente, fornecedor especializado, disponibilidade de material, contrato vigente ou
processo administrativo proprio.

Observacoes:

A Secretaria de Tecnologia nao executa, necessariamente, servicos de elétrica predial.
Quando identificada necessidade de intervencao elétrica especializada, a demanda devera
ser encaminhada a area competente, com manifestacdo ou recomendacio técnica da
Secretaria de Tecnologia, quando cabivel.

Servigco 2.5 — Apoio a Instalagdo, Remanejamento ou Mudang¢a de
Ambientes de Trabalho

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico relacionado a instalagdo, remanejamento ou mudancga de recursos
tecnolégicos em ambientes de trabalho, incluindo computadores, impressoras, pontos de
rede, equipamentos de comunicacgao, telefones IP, access points e demais dispositivos
institucionais.

O servigo pode ocorrer em razao de mudanga de setor, reorganizagao de layout, criagdo de
nova unidade, reforma de ambiente, alteracdo de sala ou necessidade de redistribuicao de
equipamentos.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de setores e responsaveis por mudangas
fisicas ou reorganizagdo de ambientes.

Forma de solicitagao:
A solicitagcao devera ser formalizada previamente por canal oficial, preferencialmente antes
da mudanga fisica, a fim de permitir analise técnica e planejamento do atendimento.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacdo devera conter descricdo da mudancga, local de origem e destino, planta com
layout, quantidade de usuarios e equipamentos, data prevista da mudanga, necessidade de
pontos de rede, necessidade de internet, sistemas utilizados, contato do responsavel local e
informacdes sobre infraestrutura ja existente.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico, infraestrutura e redes da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a mudanga envolver servigo essencial ou prazo institucional
relevante.

Prazo estimado:
Prazo definido apdés analise da demanda, considerando quantidade de equipamentos,
disponibilidade de infraestrutura, necessidade de vistoria, materiais, equipe técnica e eventual
participacao de terceiros.

Observacgoes:

Mudangas de ambiente comunicadas sem antecedéncia poderdo impactar o prazo de
atendimento. A execugao dependera da existéncia de condicdes minimas de rede, energia,
espaco fisico, mobiliario adequado e disponibilidade técnica, além de servigcos de medicao,
contratacdo ou qualquer outro tipo de processo administrativo.

Servigo 2.6 — Vistoria Técnica para Novas Instalagées ou Ampliagao de
Infraestrutura de TIC

Descrigao do servigo:
Consiste na realizacdo de vistoria técnica para avaliar a viabilidade de implantagdo,
ampliacdo ou adequacao de infraestrutura de TIC em novos prédios, setores, salas, unidades
administrativas ou ambientes que passarao a utilizar recursos tecnolégicos institucionais.

A vistoria podera identificar necessidades relacionadas a rede légica, pontos de conexao,
equipamentos de comunicacgio, energia para ativos de TIC, racks, climatizacdo de ambiente
técnico, seguranga fisica, conectividade, internet e demais requisitos minimos para
funcionamento dos servigos tecnoldgicos.

P u b | i c o - a | \" o :
Secretarias, gestores de unidades, responsaveis por novos espacos administrativos,
unidades em expansao ou setores que demandem implantagéo de infraestrutura tecnoldgica.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por processo administrativo ou canal oficial definido pela
Secretaria de Tecnologia, especialmente quando envolver nova unidade, mudancga de prédio,
ampliacao significativa ou necessidade de planejamento técnico.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacdo devera conter identificacdo da unidade, enderecgo, descricao da finalidade do
espaco, quantidade prevista de usuarios, equipamentos e servicos necessarios, prazo
desejado, responsavel pelo acompanhamento e, quando necessario, planta, croqui, fotos ou
demais informagdes sobre o imdvel.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, redes e suporte técnico da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser reclassificada conforme urgéncia institucional, criticidade do servigo
publico ou prazo de implantagdo da unidade.

Prazo estimado:
Até 10 dias uteis para vistoria ou analise inicial, conforme disponibilidade da equipe,
localizagdo e complexidade da demanda.

Observacoes:

O resultado da vistoria podera indicar necessidade de aquisicdo de equipamentos,
contratacéo de servigos, adequagao elétrica, obra civil, cabeamento estruturado, contratagao
de link, instalacao de rack, climatizagao ou outras providéncias que deverao seguir os tramites
administrativos préprios.

Servigo 2.7 — Apoio Técnico em Nobreaks e Protecao Elétrica de Ativos
de TIC

Descricao do servigo:
Consiste no apoio técnico relacionado a utilizacao, verificagao, substituicdo, orientagao ou
necessidade de nobreaks e demais recursos de protecdo elétrica destinados a equipamentos
de TIC, especialmente em ambientes que possuam ativos criticos, equipamentos de rede,
servidores, computadores estratégicos ou dispositivos de comunicagao.

P u b | i c o - a | v o :
Unidades administrativas, setores com equipamentos criticos, ambientes técnicos, salas de
rede, datacenter e demais locais que utilizem equipamentos de TIC sujeitos a risco de
interrupcao elétrica.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada pelos canais oficiais de atendimento da Secretaria de
Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagao devera informar o local, equipamento protegido ou a ser protegido, tipo de
problema, tempo de autonomia esperado quando aplicavel, existéncia de nobreak instalado,
evidéncias de falha e impacto causado pela interrupcao elétrica.
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Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, suporte técnico ou redes da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando envolver equipamentos criticos, infraestrutura de rede,
servidores ou servigcos essenciais.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para analise inicial, podendo variar conforme disponibilidade de
equipamentos, necessidade de aquisigdo, substituicdo, manutencdo ou avaliacao
especializada.

Observacgoes:

A disponibilizagdo ou substituicdo de nobreak dependera da existéncia de equipamento
disponivel, planejamento, disponibilidade or¢camentaria ou contratacdo especifica. Quando
houver risco elétrico predial, a demanda devera ser encaminhada a area competente.

Grupo 3 — Rede Corporativa, Usuarios de Dominio e
Pastas Compartilhadas

Os servicos de Rede Corporativa, Usuarios de Dominio e Pastas Compartilhadas
compreendem as atividades relacionadas a criagdo, alteracao, inativagdo e gerenciamento
de contas de acesso a rede municipal, bem como a disponibilizacdo e controle de acesso a
recursos compartilhados no ambiente corporativo.

Este grupo abrange os servigos vinculados ao ambiente de autenticacdo da rede,
especialmente contas de dominio, acesso a computadores institucionais, permissoes de
usuarios, criagdo de pastas compartilhadas e gerenciamento de acessos a diretorios de rede
utilizados por secretarias, 6rgdos e unidades administrativas.

A adequada gestdo desses servicos € essencial para garantir seguranca da informacao,
rastreabilidade, controle de acesso, segregacao de responsabilidades e prote¢gao dos dados
institucionais armazenados ou trafegados na rede municipal.

As solicitacbes relacionadas a usuarios de rede e pastas compartilhadas deverao observar
critérios formais de autorizagao, especialmente quando envolverem concesséo, alteragido ou
revogacao de permissdes de acesso a informagdes institucionais.

Servigo 3.1 — Criagao de Usuario de Rede para Acesso a Computadores
da Rede Municipal
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Descrigao do servigo:
Consiste na criagdo de conta de usuario de rede, vinculada ao ambiente corporativo da
Administragdo Municipal, para permitir o acesso a computadores, estacdes de trabalho e
demais recursos autorizados da rede institucional.

Esse servico é aplicavel aos casos em que servidores, empregados publicos, colaboradores
autorizados ou usuarios internos necessitem de credenciais para autenticagcdo em
equipamentos pertencentes ou vinculados a rede municipal.

P u b | i c o - a | v o :
Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados, estagiarios
ou demais usuarios internos previamente autorizados pela unidade administrativa
competente.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por meio dos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
preferencialmente mediante formulario especifico, chamado técnico ou processo
administrativo, conforme procedimento definido.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il = CPF, quando necessario para identificagcao;

IV — secretaria, setor ou unidade de lotagao;

V — cargo, fung¢do ou vinculo com a Administragao Municipal;

VI — justificativa da necessidade de acesso;

VIl — identificagdo da chefia imediata ou responsavel pela unidade;

VIII — autorizagao formal da chefia competente, ponto focal ou responsavel maior pelo
orgao;

IX — contato institucional para retorno;
X — data prevista de inicio das atividades, quando aplicavel.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragdo de rede, infraestrutura, suporte técnico ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Média, podendo ser reclassificada como Alta quando necessaria ao inicio imediato de
atividades essenciais ou a continuidade de servigo publico relevante.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagcao esteja completa e devidamente autorizada.

Observacgoes:
A criacao do usuario dependera da apresentagao das informagdes minimas e da autorizagao

formal da unidade demandante. Solicitagcbes incompletas poderdo ser devolvidas para
complementacao.

Servigo 3.2 — Alteragao de Usuario de Rede para Acesso a Computadores
da Rede Municipal

Descrigao do servigo:
Consiste na alteragao de dados, configuragdes ou atributos vinculados a conta de usuario de
rede, incluindo mudanca de lotagao, alteracao de nome, ajuste de informagdes cadastrais,
alteracao de vinculo ou adequacao de permissoes relacionadas ao acesso a rede municipal.
P u b I i c o - a | v o :
Usuarios internos que ja possuam conta de rede ativa, bem como chefias, pontos focais e
unidades administrativas responsaveis pela solicitagdo de atualizagdo cadastral ou funcional.
Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser encaminhada por canal oficial, com indicagao clara da alteragao
pretendida e autorizagdo da chefia competente quando envolver mudancga de lotagao, perfil
ou permissao de acesso.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — login ou identificacdo da conta de rede;

Il = matricula funcional, quando houver;

IV — unidade atual e nova unidade, se aplicavel;
V — descrig¢ao da alteracao solicitada;

VI — justificativa da alteragao;

VIl — autorizagao da chefia competente ou responsavel pela unidade;
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VIII — data desejada para efetivagao da alteragéo;
IX — contato para esclarecimentos.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracédo de rede, infraestrutura, suporte técnico ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, contados a partir do recebimento da solicitagdo completa e autorizada.

Observacgoes:

Alteragdes que envolvam mudanca de permissbes, acesso a recursos compartilhados ou
vinculagcédo a nova unidade deverado observar as regras de controle de acesso e segregagao
de funcoes.

Servigo 3.3 — Inativagao de Usuario de Rede para Acesso a Computadores
da Rede Municipal

Descrigcao do servigo:
Consiste na inativacao, bloqueio ou desabilitacao da conta de usuario de rede, impedindo o
acesso a computadores, estacdes de trabalho e demais recursos vinculados ao ambiente
corporativo municipal.

Esse servigo é aplicavel em casos de desligamento, exoneracao, afastamento, mudanca de
funcdo, término de contrato, perda de vinculo, movimentagao funcional ou solicitagao
expressa da unidade responsavel.

P u b | i c o - a | \" o :
Unidades administrativas, chefias, setores de pessoal, gestores, pontos focais e responsaveis
por comunicar alteragdes de vinculo ou necessidade de bloqueio de acesso.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente por processo
administrativo, formulario especifico ou chamado técnico autorizado.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — login ou identificacdo da conta de rede;

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-27 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

IIl — matricula funcional, quando houver;

IV — secretaria, setor ou unidade de lotagao;

V — motivo da inativacéao;

VI — data a partir da qual o acesso devera ser bloqueado;

VIl — identificagcao e autorizacio da chefia, ponto focal ou responsavel pela unidade;

VIl — informacdo sobre eventual necessidade de preservacgao, transferéncia ou
analise de dados institucionais vinculados ao usuario, quando aplicavel.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragdo de rede, infraestrutura, suporte técnico ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Alta, quando envolver desligamento, exoneragao, risco de acesso indevido, movimentagao
sensivel ou solicitagao relacionada a seguranga da informacao. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagdes
ordinarias.

Observacgoes:

A unidade demandante é responsavel por comunicar tempestivamente a necessidade de
inativacdo de usuario. A auséncia de comunicacdo pode manter acessos indevidos ativos,
gerando risco a segurancga da informacao e a protecdo dos dados institucionais.
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Servico 3.4 — Criagcao de Pasta de Rede Compartilhada

Descricao do servigo:
Consiste na criacdo de pasta compartihada em ambiente de rede institucional para
armazenamento, organizacao e compartilhamento de arquivos de interesse administrativo,
conforme necessidade da unidade demandante e disponibilidade da infraestrutura
tecnolégica.

A pasta compartihada podera ser destinada a setores, equipes, projetos, unidades
administrativas ou atividades especificas, observadas as regras de seguranga, capacidade
de armazenamento e controle de acesso.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, 6rgaos, setores, equipes e unidades administrativas que necessitem de espago
compartilhado para armazenamento e acesso controlado a arquivos institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia, com
autorizacao da chefia competente ou responsavel pela unidade demandante.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — nome da secretaria, setor ou unidade demandante;

Il - finalidade da pasta compartilhada;

Il — sugestdo de nome para identificagdo da pasta;

IV — usuarios ou grupos que deverdo possuir acesso;

V —tipo de permissao necessaria para cada usuario ou grupo, quando aplicavel;
VI — responsavel administrativo pela pasta;

VII — justificativa da necessidade;

VIII — autorizagao da chefia competente ou responsavel pela unidade;

IX — informacéao sobre sensibilidade ou restricdo dos dados a serem armazenados,
quando houver.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracdo de rede, infraestrutura ou suporte técnico da
Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa, autorizada e tecnicamente viavel.
Observacgoes:

A criagao da pasta compartilhada dependera da disponibilidade de infraestrutura, capacidade
de armazenamento e defini¢gdo clara dos usuarios autorizados. A pasta devera ser utilizada

exclusivamente para informacdes institucionais relacionadas as atividades da Administracao
Municipal.

Servigo 3.5 — Habilitagdo de Acesso a Pasta de Rede Compartilhada
Descrigao do servico:
Consiste na concessao de permissao de acesso a pasta de rede compartilhada ja existente,
permitindo que usuario ou grupo autorizado visualize, edite ou utilize arquivos institucionais
conforme o nivel de permisséao definido pela unidade responsavel.

P u b | i c o - a | \' o :
Usuarios internos autorizados, setores, equipes e unidades administrativas que necessitem
acessar recursos compartilhados da rede municipal.

Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser encaminhada por canal oficial e conter autorizagcdo da chefia
competente ou do responsavel administrativo pela pasta compartilhada.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:

| — nome da pasta compartilhada;

Il — localizagao ou identificagao do recurso de rede, quando conhecida;
Il — nome completo do usuario ou grupo a ser autorizado;

IV — login de rede do usuario, quando houver;

V — secretaria, setor ou unidade de lotagao;

VI — tipo de permissao solicitada, como leitura, gravacao, alteracdo ou controle
especifico;

VIl — justificativa da necessidade de acesso;

VIl — autorizacdo da chefia competente ou responsavel pela pasta;
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IX — periodo de acesso, quando temporario.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracdo de rede, infraestrutura ou suporte técnico da
Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, desde que a solicitagcao esteja completa e devidamente autorizada.

Observacgoes:
A concessao de acesso devera observar o principio do menor privilégio, garantindo ao usuario
apenas as permissdes necessarias ao desempenho de suas atividades. A Secretaria de
Tecnologia podera solicitar confirmacao da unidade responsavel em caso de duvida quanto
a autorizacgao.

Servigo 3.6 — Revogacgao de Acesso a Pasta de Rede Compartilhada
Descrigao do servigo:
Consiste na remogao, bloqueio ou revogagao de permissdo de acesso de usuario ou grupo
a pasta de rede compartilhada, impedindo o acesso a arquivos, documentos ou informagdes
armazenadas no respectivo recurso.

Esse servico é aplicavel em casos de mudanca de lotagdo, alteracdo de funcao,
desligamento, substituicdo de equipe, encerramento de atividade, necessidade de seguranga
ou solicitagdo da unidade responsavel.

P u b | i c o - a | v o :
Chefias, gestores, pontos focais, responsaveis por pastas compartihadas e unidades
administrativas que necessitem remover acessos concedidos anteriormente.

Forma de solicitagao:
A solicitagcao devera ser formalizada por meio dos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagao devera conter:

| — nome da pasta compartilhada;
Il — nome completo do usuario ou grupo cujo acesso devera ser removido;
[Il — login de rede do usuario, quando houver;

IV — secretaria, setor ou unidade de lotagao;
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V — motivo da revogagao;

VI — data desejada para bloqueio do acesso;

VIl — autorizacao da chefia competente ou responsavel pela pasta;

VIII — indicagao de eventual urgéncia por motivo de seguranga da informacgao.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracdo de rede, infraestrutura ou suporte técnico da
Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Alta, quando houver risco de acesso indevido, desligamento, mudancga de fungao sensivel ou
incidente de seguranca. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagdes
ordinarias.

Observacoes:

A unidade responsavel devera comunicar tempestivamente altera¢des funcionais que exijam
a revogacao de acesso. A manutengao de permissdes indevidas podera gerar risco de acesso
nao autorizado a informacgdes institucionais.

Servigo 3.7 — Revogacao Geral ou Revisao de Acessos a Recursos
Compartilhados

Descrigao do servigo:
Consiste na revisdo, conferéncia ou adequacdo de acessos concedidos a pastas
compartilhadas ou recursos de rede, com o objetivo de verificar se as permissdes existentes
permanecem compativeis com a lotagéo, fungdo e necessidade institucional dos usuarios.

P u b | i c o - a | ' o :
Secretarias, gestores de unidades, responsaveis por pastas compartilhadas, pontos focais e
areas administrativas que necessitem revisar permissdes existentes.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial, contendo a indicac&do dos recursos a serem revisados.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcdo devera conter:

| — identificagao da pasta ou recurso compartilhado;
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Il — unidade responsavel pelo recurso;
IIl — motivo da revisao;

IV — usuarios ou grupos que deverao ser mantidos, alterados ou removidos, quando
conhecido;

V — responsavel administrativo pela validacdo dos acessos;
VI — autorizacio da chefia competente;
VIl — prazo desejado para concluséo, quando houver necessidade especifica.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracdo de rede, infraestrutura ou suporte técnico da
Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a seguranga da informacgdo, auditoria,
desligamento coletivo ou reorganizagao administrativa.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme volume de usuarios, quantidade de pastas, complexidade da revisao
e necessidade de validagao pela unidade demandante.

Observacgoes:

A revisdo periddica de acessos € recomendada como boa pratica de seguranca da
informacao, especialmente em pastas que contenham dados pessoais, informacdes restritas,
documentos administrativos sensiveis ou arquivos estratégicos.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-33-



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Grupo 4 - Sistema de GED - Gestao Eletrénica de
Documentos

Os servicos relacionados ao Sistema de GED — Gestado Eletrbnica de Documentos
compreendem as atividades de apoio a criacio, alteragao, permissionamento, inativagao e
controle de usuarios no sistema utilizado para gestao, armazenamento, consulta, organizagao
ou tramitagao de documentos eletrénicos institucionais.

Este grupo tem por finalidade organizar os procedimentos relacionados ao acesso ao sistema
de GED, garantindo que os usuarios possuam permissdes compativeis com suas atribuicoes
funcionais, unidade de lotagao e necessidade administrativa.

A adequada gestao dos usuarios e permissdes no sistema de GED contribui para a segurancga
da informacdo, controle de acesso, rastreabilidade das acbes realizadas, protecdo dos
documentos institucionais e conformidade com as responsabilidades de cada unidade
administrativa.

As solicitagdes relacionadas ao sistema de GED deverao ser formalizadas por canais oficiais,
especialmente quando envolverem criacdo de usuarios, alteragdo de permissdes, mudanca
de lotacao, inativacdo de acesso ou qualquer operagao que possa impactar a visualizacao,
edicao, tramitacdo ou gestdo de documentos eletronicos.

Servigo 4.1 — Criagao de Usuario no Sistema de GED

Descrigcao do servigo:
Consiste na criagdo de usuario no Sistema de GED, permitindo que servidor, empregado
publico, colaborador autorizado ou usuario interno devidamente vinculado a Administragao
Municipal tenha acesso ao sistema, conforme sua funcéo, lotagcao e necessidade institucional.

O servigo podera envolver o cadastro inicial do usuario, associagao a unidade administrativa
correspondente, definicdo de perfil basico de acesso e orientagao inicial quanto ao uso
adequado do sistema, quando aplicavel.

P u b I i c o - a | v o :
Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados, pontos
focais, gestores e demais usuarios internos que necessitem acessar o Sistema de GED para
desempenho de atividades institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser realizada por meio dos canais oficiais de atendimento da Secretaria
de Tecnologia, preferencialmente mediante formulario especifico, chamado técnico ou
processo administrativo, conforme procedimento definido.

Quando houver exigéncia de autorizagao formal, a solicitacdo devera ser encaminhada pela
chefia imediata, ponto focal, gestor da unidade ou responsavel maior pelo 6rgao solicitante.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il — CPF, quando necessario para identificacao;

IV — e-mail institucional;

V — secretaria, setor ou unidade administrativa de lotagao;

VI — cargo, fung¢ao ou vinculo com a Administragao Municipal;

VIl — perfil de acesso solicitado, quando conhecido;

VIl — justificativa da necessidade de acesso;

IX — identificacdo da chefia imediata, ponto focal ou responsavel pela unidade;

X — autorizacdo formal da autoridade competente;

XI — contato institucional para retorno;

XIl — data prevista para inicio da utilizagdo, quando aplicavel.
Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragao de sistemas, suporte técnico, atendimento ao usuario
ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser reclassificada como Alta quando o acesso for indispensavel para inicio
imediato de atividades, cumprimento de prazo institucional ou continuidade de servigo publico
relevante.
Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitacido esteja completa, devidamente autorizada e
tecnicamente viavel.

Observagoes:

| — A criagao de usuario dependera da apresentagcio das informagdes minimas e da
autorizagao da unidade competente.

Il — O perfil concedido devera ser compativel com as atribuicdes funcionais do usuario
e com a necessidade administrativa informada.
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Il — Solicitagdes incompletas ou sem autorizagao formal poderao ser devolvidas para
complementacéo.

IV — O usuario devera utilizar o sistema exclusivamente para fins institucionais,
observando as normas de seguranga da informagéao e protecédo de dados.

Servigo 4.2 — Alteragao e Permissionamento de Usuario no Sistema de
GED

Descrigao do servigo:
Consiste na alteragcao de dados cadastrais, unidade de lotacao, perfil de acesso, permissdes
ou demais configuragdes vinculadas a usuario ja existente no Sistema de GED.

O servigco podera envolver mudanca de unidade administrativa, ampliacido ou reducao de
permissdes, ajuste de perfil, correcao cadastral, atualizacao de informagdes funcionais ou
adequacao de acesso conforme nova atribuicao do usuario.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios internos ja cadastrados no Sistema de GED, chefias, pontos focais, gestores de

unidades e responsaveis administrativos que necessitem solicitar alteracdo de perfil ou
atualizagao de informacgdes de acesso.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser encaminhada por meio dos canais oficiais da Secretaria de
Tecnologia, contendo a alteragéo pretendida e a autorizagdo da chefia competente, ponto
focal ou responsavel pela unidade.

Nos casos que envolvam concessao de acesso a documentos, unidades, médulos ou
funcionalidades sensiveis, podera ser exigida formalizagdo por processo administrativo ou
formulario especifico.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

[l — login, e-mail institucional ou identificacdo do usuario no sistema;

IV — unidade atual e nova unidade, quando houver mudanca de lotacao;
V — descri¢ao clara da alteracao solicitada;

VI — perfil atual, quando conhecido;
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VIl — novo perfil ou permissao pretendida;
VIII — justificativa da necessidade;

IX — indicacao das unidades, modulos, documentos ou funcionalidades que deverao
ser acessados, quando aplicavel;

X — autorizacdo da chefia imediata, ponto focal ou responsavel pela unidade;
XI — data desejada para efetivacao da alteracao;
Xl — contato para esclarecimentos.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragcao de sistemas, suporte técnico, atendimento ao usuario
ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a alteragao estiver relacionada a prazo institucional,
substituicao funcional, continuidade de atividade essencial ou correcédo de acesso indevido.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, contados a partir do recebimento da solicitagdo completa e devidamente
autorizada.

Observacgoes:

| — A alteragdo de permissdes devera observar o principio do menor privilégio,
concedendo ao usuario apenas 0s acessos necessarios ao desempenho de suas
atividades.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar confirmacao da unidade responsavel
sempre que houver duvida quanto a autorizagdo, abrangéncia ou impacto da
permissao solicitada.

Il — Alteragdes que envolvam acesso a informagoes restritas, documentos sensiveis
ou funcionalidades administrativas poderao exigir justificativa detalhada e autorizagéo
superior.

IV — Solicitacbes de alteracdo sem indicacdo clara do perfil ou da necessidade
poderao ser devolvidas para complementacao.

Servigo 4.3 — Inativagao de Usuario no Sistema de GED

Descrigao do servigo:
Consiste na inativagéo, bloqueio ou desabilitacdo de usuario no Sistema de GED, impedindo
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seu acesso ao sistema e aos documentos, unidades, funcionalidades ou recursos
anteriormente disponiveis.

Esse servigo é aplicavel em situacdes de desligamento, exoneragao, afastamento, término
de vinculo, mudancga de fungao, transferéncia de unidade, substituicdo de servidor, perda de
necessidade de acesso ou solicitacdo expressa da unidade responsavel.

P u b I i c o - a | \' o :
Chefias, gestores, pontos focais, responsaveis por unidades administrativas, setores de
pessoal e demais areas competentes para comunicar alteragdes de vinculo ou necessidade
de bloqueio de acesso.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente por formulario
especifico, chamado técnico autorizado ou processo administrativo, conforme procedimento
adotado pela Secretaria de Tecnologia.

Nos casos de desligamento, exoneragao ou risco de acesso indevido, a solicitagcdo devera
ser encaminhada com a maior brevidade possivel.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

lIl = login, e-mail institucional ou identificagdo do usuario no sistema;
IV — secretaria, setor ou unidade de lotagao;

V — motivo da inativacao;

VI — data a partir da qual o acesso devera ser bloqueado;

VIl — identificagdo da chefia, ponto focal ou responsavel pela unidade;
VIII — autorizagao formal da autoridade competente;

IX — informagdo sobre eventual necessidade de preservagao, transferéncia ou
continuidade de documentos sob responsabilidade da unidade, quando aplicavel,

X — indicagcdo de urgéncia, caso haja risco de acesso indevido ou incidente de
seguranca.
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Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragdo de sistemas, suporte técnico, atendimento ao usuario
ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Alta, quando envolver desligamento, exoneracdo, término de vinculo, risco de acesso
indevido ou situacao relacionada a seguranca da informagao. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagdes
ordinarias.

Observacgoes:

I — A unidade demandante é responsavel por comunicar tempestivamente a
necessidade de inativacdo do usuario.

Il — A auséncia de comunicacgao sobre desligamentos, mudancas de fungao ou perda
de necessidade de acesso podera manter permissoes indevidas ativas, gerando risco
a segurancga da informagao.

Il — A inativagcdo do usuario ndo implica, necessariamente, exclusao de histdrico,
registros, documentos ou trilhas de auditoria vinculadas as atividades realizadas no
sistema.

IV — Quando necessario, a unidade demandante devera indicar responsavel pela
continuidade das atividades, documentos ou fluxos anteriormente vinculados ao
usuario inativado.
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Grupo 5 — SEl'Angra

Os servigos relacionados ao SEI'Angra compreendem as atividades de apoio, administracao,
orientagdo e controle de acessos ao Sistema Eletronico de Informacgdes utilizado no dmbito
da Administracao Publica Municipal de Angra dos Reis.

Este grupo abrange a criagdo, alteracdo, inativacdo e reativacdo de usuarios, criacdo e
manutencdo de unidades protocoladoras, designacdo e remocao de pontos focais,
gerenciamento de acessos as unidades, bem como demais procedimentos necessarios ao
correto funcionamento do processo eletrdbnico municipal.

A adequada gestdo dos acessos e unidades no SEI'Angra contribui para a segurancga da
informacdo, rastreabilidade processual, segregacdo de responsabilidades, continuidade
administrativa, padronizacao dos fluxos eletrénicos e protecdo dos documentos e processos
institucionais.

As solicitacbes relacionadas ao SEIl'Angra deverao ser formalizadas pelos canais oficiais
definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente quando envolverem criagdo ou
alteragao de usuarios, concessao de acesso a unidades, inativacdo de contas, alteracéo de
estrutura organizacional ou designagao de responsaveis.

Servigo 5.1 — Criagao de Usuario no SEI'Angra

Descrigao do servigo:

Consiste na criagdo de usuario no SEI'Angra, permitindo que servidor publico municipal,
empregado publico, colaborador autorizado ou usuario interno devidamente vinculado a
Administragdo Municipal acesse o sistema para producgdo, tramitagao, assinatura, consulta
ou acompanhamento de processos e documentos eletrénicos.

Publico-alvo:

Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados e demais

usuarios internos que necessitem utilizar o SEI!Angra para o desempenho de suas atividades
institucionais.
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Forma de solicitagao:

A solicitacdo devera ser realizada por meio de formulario especifico em processo
administrativo no SEI'Angra.

Quando exigido, o pedido devera estar assinado ou autorizado pelo ponto focal ou
responsavel maior pelo 6érgao ou secretaria solicitante.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il - CPF;
IV — e-mail institucional;
V — cargo, fung¢do ou vinculo com a Administragao Municipal;
VI — 6rgéo, secretaria, setor ou unidade de lotacéo;
VII — unidade ou unidades do SEI'Angra as quais o usuario devera ter acesso;
VIl — justificativa da necessidade de acesso;
IX — identificagdo do ponto focal, chefia imediata ou responsavel pela solicitagao;
X — autorizacao formal da autoridade competente;
Xl| — telefone, ramal ou e-mail para contato;
Xl — data prevista para inicio das atividades, quando aplicavel.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragéo do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando o acesso for necessario para continuidade de atividades

essenciais, atendimento a prazo legal, tramitacdo urgente ou inicio imediato de exercicio
funcional.
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Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, desde que a solicitacdo esteja completa, devidamente autorizada e
tecnicamente viavel.

Observacgoées:

| — A criacdo do usuario dependera da existéncia de vinculo valido com a
Administracao Municipal e da autorizacao formal da unidade competente.

Il — Solicitagdes incompletas ou sem assinatura/autorizagao adequada poderao ser
devolvidas para complementagao.

[l — O usuario devera utilizar o SEI'Angra exclusivamente para fins institucionais,

observando as normas internas, a seguranca da informacdo e a responsabilidade
pelos atos praticados no sistema.

Servigco 5.2 — Alteragcao de Usuario no SElI'Angra
Descrigao do servigo:

Consiste na atualizagcado de dados cadastrais, lotagao, e-mail, unidade de exercicio, perfil ou
demais informacdes vinculadas a usuario ja existente no SEI'Angra.

O servigco podera ser necessario em razao de mudanga de secretaria, alteragao de setor,
atualizacao funcional, correcado cadastral, mudanga de e-mail institucional ou adequacéo de
acesso as novas atribuicdes do usuario.

Publico-alvo:

Usuarios internos cadastrados no SEllAngra, pontos focais, chefias e unidades
administrativas responsaveis por solicitar atualizagées cadastrais ou funcionais.
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Forma de solicitagao:

A solicitacdo devera ser encaminhada por formulario especifico em processo administrativo
no SEI'Angra.

Quando exigido, o pedido devera estar assinado pelo ponto focal ou responsavel maior pelo
6rgao ou secretaria solicitante.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il = CPF ou login de identificagao no sistema;
IV — dados atuais do usuario;
V — dados que deverao ser alterados;
VI — unidade atual e nova unidade, quando houver mudanca de lotagao;
VIl — justificativa da alteracao;
VIII — autorizagdo do ponto focal, chefia imediata ou responsavel pela unidade;
IX — data desejada para efetivagéo da alteragéo;
X — contato para esclarecimentos.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a alteracdo impactar tramitacdo urgente, assinatura de
documentos, prazos legais ou continuidade de servigo essencial.

Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, contados a partir do recebimento da solicitagdo completa e devidamente
autorizada.
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Observacgoes:

| — A alteracdo de usuario nao substitui a necessidade de solicitacdo especifica para
inclusdo ou remogao de acesso a unidades.

Il — Alteragbes que envolvam mudancga de perfil ou ampliacao de permissdes poderao
exigir justificativa e autorizagéo especifica.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar complementagcdo sempre que a
alteracao pretendida nao estiver suficientemente clara.

Servigo 5.3 — Criagao de Unidade Protocoladora no SEI!Angra

Descrigcao do servigo:

Consiste na criacdo de nova unidade protocoladora no SEI!Angra, vinculada a estrutura
administrativa do Municipio, para possibilitar a autuagao, tramitagao, recebimento, envio,
organizagao e gestado de processos e documentos eletrénicos.

Esse servico é aplicavel quando houver criagdo de novo 0Orgao, secretaria, setor,
departamento, diretoria, coordenagdao ou unidade administrativa que necessite operar
formalmente no SEI'Angra.

Publico-alvo:

Orgaos, secretarias, unidades administrativas, gestores e responsaveis por estruturas que
necessitem de unidade propria no SEI'Angra.

Forma de solicitagao:

A solicitacdo devera ser encaminhada por formulario especifico em processo administrativo
no SEI'Angra, contendo assinatura do responsavel maior pelo érgéo.
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Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome completo da unidade a ser criada;
Il — sigla da unidade, quando houver;
Il — érgdo ou secretaria superior a qual a unidade estara vinculada;
IV — fundamentagao administrativa para criacao da unidade;
V —indicagao do responsavel pela unidade;
VI — indicacao do ponto focal, quando aplicavel;
VIl — usuarios iniciais que deverao ter acesso a unidade;
VIII — justificativa da necessidade;

IX — ato administrativo, organograma, decreto, portaria ou documento equivalente
que comprove a existéncia da unidade, quando houver;

X — autorizacio do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a criacdo da unidade for indispensavel para inicio de
atividades institucionais, reorganizagdo administrativa ou continuidade de tramitacado
processual.

Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que a solicitagdo esteja completa, autorizada e acompanhada das
informacdes necessarias.

Observacoes:

| — A criacdo de unidade no SEl'Angra devera estar compativel com a estrutura
administrativa municipal.
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Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar documentagido complementar para
confirmar nomenclatura, sigla, vinculo hierarquico ou responsabilidade administrativa
da unidade.
Il — A criagdo da unidade n&do implica automaticamente a concess&do de acesso a
usuarios, devendo os acessos serem indicados ou solicitados conforme procedimento
préprio.

Servigo 5.4 — Alteracao de Unidade Protocoladora no SEI'Angra

Descrigao do servigo:

Consiste na alteracdo de dados, nomenclatura, sigla, vinculo hierarquico, responsavel ou
demais informacdes relacionadas a unidade protocoladora ja existente no SEI'Angra.

O servigo podera ser necessario em razao de reforma administrativa, alteracdo de estrutura
organizacional, mudanca de nome de secretaria ou setor, reorganizagao interna ou corregao
cadastral.

Publico-alvo:

Orgéos, secretarias, unidades administrativas, gestores e responsaveis por unidades
cadastradas no SEIl'Angra.

Forma de solicitagao:

A solicitagdo devera ser encaminhada por formulario especifico em processo administrativo
no SEI'Angra, contendo assinatura do responsavel maior pelo érgao.

Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome atual da unidade;
Il — sigla atual da unidade;
Il — alteracao pretendida;
IV — nova nomenclatura, nova sigla ou novo vinculo hierarquico, quando aplicavel;
V —justificativa da alteragao;
VI — documentagao comprobatodria da alteragado administrativa, quando houver;

VIl — indicacdo do responsavel pela unidade;
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VIII — autorizagdo do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria;

IX — data desejada para efetivacédo da alteragao;

X —informacao sobre impactos esperados em processos, usuarios ou fluxos internos.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média.

Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que a solicitagdo esteja completa e devidamente autorizada.
Observacgoes:

| — Alteracdes estruturais poderao exigir analise prévia para evitar impactos indevidos
em processos, usuarios, fluxos ou histérico da unidade.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera recomendar que alteragdes de grande impacto
sejam realizadas em data programada.

Il — Quando a alteragcao decorrer de ato normativo, este devera ser informado ou
anexado a solicitagao.

Servigo 5.5 — Inativagao de Unidade Protocoladora no SEI'Angra
Descrigcao do servigo:

Consiste na inativacdo de unidade protocoladora no SEI!Angra, impedindo sua utilizagédo
para novas operacdes, conforme necessidade administrativa, extincdo de unidade, reforma
organizacional ou descontinuidade de estrutura interna.

Publico-alvo:

Orgaos, secretarias, gestores e responsaveis por unidades administrativas que necessitem
desativar unidade existente no SEI'Angra.

Forma de solicitagao:

A solicitacdo devera ser encaminhada por formulario especifico em processo administrativo
no SEI'Angra, contendo assinatura do responsavel maior pelo 6rgao.
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Informagdes necessarias para atendimento:

A solicitagcao devera conter:

| — nome e sigla da unidade a ser inativada;

Il — 6rgéo ou secretaria a qual a unidade esta vinculada;
Il — motivo da inativagao;

IV — data desejada para inativagao;

V - indicacdo da unidade que assumira as atribuicbes, processos ou
responsabilidades, quando aplicavel;

VI — informagao sobre processos em andamento na unidade;

VIl — orientacdo quanto a movimentagdo ou redistribuicdo de processos, se
necessaria;

VIl — autorizagéo do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria;

IX — documentacdo administrativa que justifique a extingdo ou desativacao, quando
houver.

Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragéo do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando relacionada a reforma administrativa com prazo definido ou
necessidade de bloqueio imediato por motivo institucional.

Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa e ndo haja pendéncias operacionais
relevantes.

Observacgoes:
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| — Antes da inativagdo, a unidade demandante devera verificar a existéncia de
processos pendentes, abertos ou em tramitagao na unidade.

Il — A inativagdo nao exclui o histérico de processos, documentos ou movimentagdes
realizadas.
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Il — Quando houver processos em andamento, podera ser necessario providenciar a
transferéncia, conclusao ou redistribuicdo antes da inativacéo.

Servigo 5.6 — Reativagao de Unidade Protocoladora no SEI'Angra
Descrig¢ao do servigo:

Consiste na reativacdo de unidade protocoladora anteriormente inativada no SEI'Angra,
permitindo sua reutilizagdo conforme necessidade administrativa devidamente justificada.

Esse servigo podera ser solicitado quando houver restabelecimento de unidade
administrativa, necessidade de acesso a fluxos especificos, reorganizagao institucional ou
corregao de inativagao anterior.

Publico-alvo:

Orgaos, secretarias, gestores e responsaveis por unidades administrativas que necessitem
reativar unidade no SEIl'Angra.

Forma de solicitagao:

A solicitacdo devera ser encaminhada por formulario especifico em processo administrativo
no SEI'Angra, contendo assinatura do responsavel maior pelo érgéo.

Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
| — nome e sigla da unidade a ser reativada;
Il — érgao ou secretaria vinculada;
Il — justificativa da reativacgéo;
IV — data desejada para reativagao;
V — indicag&o do responsavel pela unidade;
VI —indicagao dos usuarios que deverao ter acesso;
VIl — documentacao administrativa que comprove a necessidade, quando houver;
VIl — autorizagao do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria.

Area responsavel:
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Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a reativacdo da unidade for indispensavel para inicio de
atividades institucionais, reorganizacdo administrativa ou continuidade de tramitacédo
processual.

Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que a solicitagcao esteja completa e devidamente autorizada.
Observacoes:

| — A reativagao devera observar a estrutura administrativa vigente.

Il — A concessio de acesso aos usuarios da unidade devera ser solicitada ou indicada
conforme procedimento proprio.

Il = A Secretaria de Tecnologia podera avaliar se a reativacao € a medida mais
adequada ou se deve ser criada nova unidade, conforme o caso.

Servigco 5.7 — Inativagao de Usuario no SEI'Angra
Descrigao do servigo:

Consiste na inativagéo, bloqueio ou desabilitacdo de usuario no SEI'Angra, impedindo o
acesso ao sistema e as unidades anteriormente vinculadas.

Esse servigo é aplicavel em casos de desligamento, exoneragao, afastamento, término de
vinculo, mudanca de funcéo, perda de necessidade de acesso, solicitagdo administrativa ou
risco de acesso indevido.

Publico-alvo:

Chefias, pontos focais, gestores, responsaveis por unidades administrativas, setores de
pessoal e demais areas competentes para comunicar alteragdes de vinculo ou necessidade
de bloqueio de acesso.

Forma de solicitagao:

A solicitacao devera ser formalizada por formulario especifico em processo administrativo no
SEI'Angra contendo a assinatura do Ponto Focal ou Responsavel Maior pelo Orgao.

Informagoes necessarias para atendimento:
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A solicitacao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il — CPF ou login de identificacao;
IV — unidade ou unidades as quais o usuario possui acesso, quando conhecido;
V — motivo da inativacao;
VI — data a partir da qual o acesso devera ser bloqueado;
VIl — identificagao da chefia, ponto focal ou responsavel pela unidade;
VIl — autorizacéo formal da autoridade competente;
IX — indicag&o de urgéncia, quando houver risco de acesso indevido.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Alta, quando envolver desligamento, exoneracdo, término de vinculo, risco de acesso
indevido ou incidente de seguranca. Média nos demais casos.

Prazo estimado:

Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagdes
ordinarias.

Observacgoes:

| — A unidade demandante devera comunicar tempestivamente a necessidade de
inativagdo do usuario.

Il — A inativacdo n&o exclui documentos, assinaturas, registros, processos ou historico
de acbes realizadas pelo usuario.

Il — Quando necessario, a unidade devera providenciar a redistribuicao de processos,
responsabilidades ou atividades anteriormente atribuidas ao usuario.

Servigco 5.8 — Designacgao de Ponto Focal do SElI!Angra
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Descrigao do servigo:

Consiste no registro ou atualizagdo da designacao de ponto focal do SEI'Angra em 6rgéo,
secretaria ou unidade administrativa municipal.

O ponto focal atua como referéncia administrativa junto a Secretaria de Tecnologia para apoio
na organizagdo das solicitagdes, orientagdo aos usuarios, validagdo de demandas,
comunicagao institucional e acompanhamento de questbes relacionadas ao uso do
SEIl'Angra.

Publico-alvo:

Orgéos, secretarias e unidades administrativas que utilizem o SEI!Angra e necessitem indicar
servidor responsavel pela interlocugao com a Secretaria de Tecnologia.

Forma de solicitagao:

A solicitagao devera ser formalizada por processo SEI com formulario especifico, contendo
a assinatura do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria.

Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
I — nome completo do servidor designado;
Il — matricula funcional;
Il — CPF, quando necessario;
IV — e-mail institucional;
V — telefone ou ramal;
VI — érgao, secretaria ou unidade de atuagao;
VIl — indicag&o expressa de designacdo como ponto focal;
VIl — data de inicio da designacao;
IX — assinatura ou autorizagado do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragédo do SEI'Angra, governanga de sistemas, suporte a
sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:
Até 3 dias uteis apds o recebimento da solicitacdo completa e devidamente autorizada.
Observagoes:
| — A designacao de ponto focal ndo implica, por si s, concessdo automatica de
acessos especiais, devendo eventuais permissdes serem solicitadas conforme

procedimento proprio.

Il — Recomenda-se que cada érgao ou secretaria mantenha ponto focal atualizado
para facilitar a comunicacao e a gestado das demandas relacionadas ao SEI!Angra.

Il — O responsavel maior pelo érgéo ou secretaria devera comunicar a Secretaria de

Tecnologia eventuais alteragdes, substituicbes ou encerramento da designacao de
ponto focal, conforme préximo item.

Servigo 5.9 — Remog¢ao de Ponto Focal do SElI!Angra
Descrigao do servigo:

Consiste na remocéo, substituicho ou encerramento da designacdo de ponto focal do
SEIl'Angra em determinado érgdo, secretaria ou unidade administrativa.

Esse servico é aplicavel em casos de mudanca de fungdo, substituicdo do servidor,
afastamento, desligamento, reorganizacao interna ou decisao administrativa da unidade.
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Publico-alvo:

Orgados, secretarias, responsaveis administrativos e autoridades competentes pela
designacao de pontos focais.

Forma de solicitagao:

A solicitagdo devera ser formalizada por processo administrativo, mediante formulario
especifico, contendo a assinatura do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — nome completo do ponto focal a ser removido;

Il — matricula funcional;

IIl — érgéo, secretaria ou unidade vinculada;

IV — motivo da remocéo;

V — data de encerramento da designagao;

VI —indicagao de novo ponto focal, quando houver substitui¢cao;

VII — assinatura ou autorizagao do responsavel maior pelo érgao ou secretaria.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragdo do SEI'Angra, governanca de sistemas, suporte a
sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a remocao estiver associada a desligamento, afastamento
imediato ou risco de acesso indevido.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagdo esteja completa e autorizada.
Observacgoes:

I — A remogdo de ponto focal ndo substitui eventual solicitagdo de revogagao de
acessos do usuario, quando necessaria.
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Il — Caso o servidor removido também possua acessos especificos, a unidade devera
solicitar sua revogacgéo, em formulario especifico.

Il — Recomenda-se que a substituicdo do ponto focal seja informada de forma

simultdnea, para evitar descontinuidade na comunicagdo com a Secretaria de
Tecnologia.

Servigo 5.10 — Gerenciamento de Acessos a Unidade Protocoladora
Descrigao do servigo:

Consiste no gerenciamento dos acessos de usuarios as unidades protocoladoras do
SEIl'Angra, abrangendo incluséo, remocéo, alteragao, revisdo ou adequagao de permissdes
conforme necessidade institucional e autorizagdo da unidade competente.

Esse servico permite que os usuarios visualizem, tramitem, recebam, gerem, assinem ou
atuem em processos e documentos eletrbnicos no ambito das unidades as quais estejam
vinculados, de acordo com o perfil e permissdes aplicaveis.

Publico-alvo:

Usuarios internos do SEI'Angra, chefias, pontos focais, gestores e responsaveis por unidades
protocoladoras.

Forma de solicitagao:
A solicitagcao devera ser formalizada por formulario especifico em processo SEI.
Quando envolver inclusado, alteracdo ou remogao de usuarios em unidades, a solicitacdo

devera estar autorizada pelo ponto focal, chefia competente ou responsavel maior pelo 6rgao
ou secretaria.
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Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome da unidade protocoladora;
Il — sigla da unidade, quando houver;
Il — nome completo do usuario;
IV — matricula funcional, quando houver;
V — CPF ou login de identificagao;
VI — tipo de acesso solicitado;
VIl — justificativa da necessidade;
VIl — indicag&o se 0 acesso sera permanente ou temporario;
IX — data de inicio e término, quando o acesso for temporario;
X — autorizacao do ponto focal, chefia competente ou responsavel pela unidade;
XI — contato para esclarecimentos.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a demanda envolver prazo legal, continuidade de servigo
essencial, substituicao funcional ou corre¢gado de acesso indevido.

Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa e devidamente autorizada.
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Observacgoes:
| — O gerenciamento de acessos devera observar o principio do menor privilégio,
concedendo ao usuario apenas 0s acessos necessarios ao desempenho de suas
atividades.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar validagdo complementar quando
houver duvida quanto a unidade, perfil, abrangéncia ou autorizacao.

Il — Recomenda-se que os 6rgaos e secretarias realizem revisao periodica dos
usuarios vinculados as suas unidades.

Servigo 5.11 — Adicao de Acesso a Unidade para Usuario

Descrigao do servigo:

Consiste na inclusdo de usuario ja cadastrado no SElI'Angra em uma ou mais unidades
protocoladoras, permitindo que o usuario atue nos processos e documentos eletrbnicos
vinculados as respectivas unidades, conforme permissdes autorizadas.

Esse servico é aplicavel quando o usuario ja possui cadastro ativo no SEIIAngra, mas
necessita acessar nova unidade em razao de lotagao, substituicdo, apoio administrativo,
acumulacdo de atividades, designagao temporaria ou necessidade funcional devidamente
justificada.

Publico-alvo:

Usuarios internos cadastrados no SEI'Angra, chefias, pontos focais, gestores e unidades
administrativas que necessitem conceder acesso a usuario em unidade protocoladora.

Forma de solicitagao:

A solicitagcdo devera ser formalizada por formulario especifico em processo SEIl, com
assinatura do ponto focal ou do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
[l — CPF ou login de identificagdo no SEI'Angra;

IV — unidade ou unidades as quais 0 acesso devera ser concedido;
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V — justificativa da necessidade;
VI — indicacéo se o0 acesso sera permanente ou temporario;
VIl — periodo de validade, quando temporario;
VIII — autorizacao do ponto focal, chefia competente ou responsavel pela unidade;
IX — contato institucional para retorno.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracao do SEI'Angra, suporte a sistemas ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando o acesso for necessario para atendimento de prazo legal,
continuidade de atividade essencial ou substituicao imediata de servidor.

Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa, devidamente autorizada e o usuario
ja esteja cadastrado no sistema.

Observacgoes:

| — Caso o usuario ainda nao possua cadastro ativo no SEI'Angra, devera ser
solicitada previamente a criagao do usuario.

Il — A concessao de acesso devera observar a necessidade funcional, a vinculagao
administrativa e a autorizagdo da unidade competente.

Il — O acesso podera ser revogado posteriormente mediante solicitacdo da unidade
responsavel ou em razao de alteragéo funcional, desligamento, mudanga de lotagao
ou perda de necessidade administrativa.

IV — A unidade demandante € responsavel por solicitar a remogao do acesso quando
cessar a necessidade que justificou sua concessao.
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Grupo 6 — PRODATA - Sistema Integrado de Gestao
Publica Municipal

Os servigos relacionados ao PRODATA — Sistema Integrado de Gestdo Publica Municipal
compreendem as atividades de apoio, administracdo, controle de acessos, gestdo de
usuarios, vinculacido de organogramas, permissionamento, acompanhamento de fluxos e
suporte operacional aos médulos utilizados pela Administragao Publica Municipal de Angra
dos Reis.

Este grupo abrange solicitagdes relacionadas a criagao, alteracao, inativacéo e reativagao de
usuarios, inclusdo e remogao de organogramas, gestdo de acesso a processos sigilosos,
inativacado de usuarios em lote e correcao de fluxos processuais no sistema.

A adequada gestdo dos acessos ao PRODATA ¢é essencial para garantir a segurancga da
informacao, a segregacao de funcgbes, a rastreabilidade das acgdes realizadas, a correta
tramitacdo de processos e a protecao das informacdes administrativas, financeiras,
contabeis, tributarias, patrimoniais, de pessoal e demais dados institucionais tratados no
sistema.

As solicitacdoes referentes ao PRODATA deverdao ser formalizadas pelos canais oficiais
definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente quando envolverem criagdo ou
alteracdo de usuario, concessao de perfil, acesso a organogramas, processos sigilosos,
alteragao de fluxo, corregao sistémica ou abertura de demanda junto ao fornecedor.

Servi¢co 6.1 — Criagao de Usuario no PRODATA
Descrigao do servigo:

Consiste na criagao de usuario no sistema PRODATA, permitindo que servidor, empregado
publico, colaborador autorizado ou usuario interno devidamente vinculado a Administragao
Municipal acesse os médulos do sistema necessarios ao desempenho de suas atividades
funcionais.

O servigo podera envolver cadastro inicial, definicdo de login, vinculacdo a unidade
administrativa, associagcado a organogramas e indicacao de perfis ou permissdes compativeis
com as atribuicdes do usuario.
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Publico-alvo:

Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados, gestores,
fiscais, operadores de sistema e demais usuarios internos que necessitem acessar moédulos
do PRODATA para execugao de atividades institucionais.

Forma de solicitagao:

A solicitagcao devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico.

Quando exigido, a solicitacdo devera ser assinada ou autorizada pela chefia imediata,
ordenador de despesa, ou responsavel maior pelo 6rgao solicitante.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il - CPF;
IV — e-mail institucional;
V — secretaria, setor ou unidade administrativa de lotacao;
VI — cargo, fungéo ou vinculo com a Administragédo Municipal;
VIl — mdédulo ou moédulos do PRODATA que deverao ser acessados;
VIl — organograma ou organogramas necessarios;
IX — perfil de acesso solicitado, quando conhecido;
X — justificativa da necessidade;
Xl —autorizagao formal da chefia competente, ponto focal ou responsavel pelo 6rgéao;
XII — contato institucional para retorno.
Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area

equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual encaminhamento ao fornecedor
guando necessario.
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Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando o acesso for indispensavel a continuidade de atividade
essencial, cumprimento de prazo legal, fechamento contabil, folha de pagamento, execugao
orgamentaria, licitacdo, contrato ou outro processo critico.

Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, desde que a solicitacido esteja completa, devidamente autorizada e
tecnicamente viavel.

Observacgoes:
| — A criacdo de usuario dependera de autorizagao formal da unidade competente.

Il — O acesso concedido devera observar as atribuicbes funcionais do usuario e o
principio do menor privilégio.

Il - Solicitagbes incompletas, sem indicagdo clara de mddulo, organograma ou
autorizagao poderao ser devolvidas para complementacéo.

Servico 6.2 — Alteragao de Usuario no PRODATA
Descrigao do servigo:

Consiste na alteragido de dados cadastrais, perfil, vinculo, organogramas, modulos ou demais
informacgdes relacionadas a usuario ja existente no PRODATA.

O servico podera ser necessario em razao de mudancga de secretaria, alteragcao de funcgéo,
corregao cadastral, substituicdo funcional, adequagcdo de permissées ou reorganizagao
administrativa.

Publico-alvo:

Usuarios internos cadastrados no PRODATA, chefias, pontos focais, gestores e unidades
administrativas responsaveis por solicitar ajustes de acesso ou atualizagdo cadastral.

Forma de solicitagao:
A solicitagcao devera ser realizada por processo SEIl, mediante formulario especifico.

Quando exigido, a solicitagdo devera ser assinada ou autorizada pela chefia imediata,
ordenador de despesa, ou responsavel maior pelo érgao solicitante.

Informagoes necessarias para atendimento:
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A solicitacao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
[l — CPF ou login de identificagcdo no sistema;
IV — dados atuais do usuario;
V — alteracéo solicitada;
VI — unidade atual e nova unidade, quando houver mudanca de lotacao;
VII — médulo, perfil ou organograma a ser alterado;
VIII — justificativa da alteracgéo;
IX — autorizacéo da chefia competente, ponto focal ou responsavel pelo 6rgao;
X — data desejada para efetivacao da alteragéo;

XI — contato para esclarecimentos.
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Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragcdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a alteracdo impactar atividade critica, prazo legal,
fechamento de rotinas administrativas ou continuidade de servigo essencial.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagcao esteja completa e devidamente autorizada.
Observacgoes:

| — Alteracbes que envolvam ampliagdo de permissdes deverao ser justificadas pela
unidade demandante.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar confirmacao adicional quando houver
duvida quanto a abrangéncia, médulo, organograma ou perfil solicitado.

Il — Alteragdes com impacto em funcionalidades sensiveis poderao exigir validagao
técnica ou administrativa complementar.

Servigo 6.3 — Inativagao de Usuario no PRODATA
Descrigao do servigo:

Consiste na inativagao, bloqueio ou desabilitacdo de usuario no PRODATA, impedindo seu
acesso aos modulos, organogramas, processos e funcionalidades anteriormente disponiveis.

Esse servigo é aplicavel em casos de desligamento, exoneragdo, afastamento, término de
vinculo, mudanca de funcdo, perda de necessidade de acesso, solicitacdo da unidade
responsavel ou risco de acesso indevido.
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Publico-alvo:

Chefias, gestores, pontos focais, setores de pessoal e unidades administrativas responsaveis
por comunicar desligamentos, alteragdes funcionais ou necessidade de bloqueio de acesso.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico.

Quando exigido, a solicitagdo devera ser assinada ou autorizada pela chefia imediata,
ordenador de despesa, ou responsavel maior pelo érgao solicitante.

Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
[l — CPF ou login de identificagdo no sistema;
IV — secretaria, setor ou unidade de lotagao;
V — motivo da inativacao;
VI — data a partir da qual o acesso devera ser bloqueado;
VII — autorizagao da chefia competente, ponto focal ou responsavel pelo 6rgao;
VIII — indicacao de urgéncia, quando houver risco de acesso indevido;

IX — informagdo sobre eventual necessidade de substituicdo do usuario em fluxos,
tarefas ou responsabilidades.

Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Alta, quando envolver desligamento, exoneragao, término de vinculo, risco de acesso
indevido ou incidente de seguranca. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
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Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagdes
ordinarias.

Observacgoes:

I — A unidade demandante é responsavel por comunicar tempestivamente a
necessidade de inativacao.

Il — A inativagdo nao exclui histérico, registros, movimentag¢des, auditorias ou atos
praticados anteriormente pelo usuario.

Il — Quando o usuario estiver vinculado a fluxos, tarefas ou responsabilidades

especificas, a unidade devera indicar as providéncias necessarias para continuidade
das atividades.

Servigo 6.4 — Gestao de Organogramas Disponiveis ao Usuario

Descrigao do servigo:

Consiste na analise, organizagao e gerenciamento dos organogramas disponiveis ao usuario
no PRODATA, de acordo com sua lotagao, atribui¢des funcionais, necessidade administrativa
e autorizacao da unidade competente.

O servico permite adequar o acesso do usuario as unidades, setores ou estruturas
administrativas necessarias para execugao de suas atividades dentro dos moédulos do
sistema.

Publico-alvo:

Usuarios internos do PRODATA, chefias, gestores, pontos focais e unidades administrativas
que necessitem ajustar os organogramas vinculados a determinado usuario.
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Forma de solicitagao:
A solicitagcado devera ser realizada por processo SEIl, mediante formulario especifico.

Quando exigido, a solicitagdo devera ser assinada ou autorizada pela chefia imediata,
ordenador de despesa, ou responsavel maior pelo érgao solicitante.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
[l — CPF ou login de identificagao;
IV — organogramas atualmente vinculados, quando conhecidos;
V — organogramas que deverao ser incluidos, mantidos ou removidos;
VI — médulo ou moédulos envolvidos;
VIl — justificativa da necessidade;
VIII — autorizacao formal da unidade competente;
IX — indicacéo se o acesso sera permanente ou temporario;
X — periodo de validade, quando temporario.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando o acesso aos organogramas for necessario para
atendimento de prazo critico ou continuidade de atividade essencial.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa e autorizada.

Observacgoes:
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| — A gestdo de organogramas devera observar a estrutura administrativa vigente e a
necessidade funcional do usuario.

Il — A concessao de organogramas deve seguir o principio do menor privilégio.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar validagdo complementar quando a
solicitagdo envolver multiplas unidades, acesso amplo ou informagéo sensivel.

Servigo 6.5 — Concessédo de Acesso a Processos Sigilosos a Usuario
Descrigao do servigo:

Consiste na concessao de permissao para que usuario autorizado acesse processos
classificados como sigilosos ou restritos no PRODATA, conforme necessidade funcional,
justificativa administrativa e autorizacao da autoridade competente.

Por envolver informagao sensivel, restrita ou protegida, esse servigo requer formalizagao
adequada, justificativa expressa e responsabilidade da unidade demandante quanto a
pertinéncia do acesso solicitado.

Publico-alvo:

Servidores, gestores, autoridades, membros de comissdo, fiscais, procuradores,
responsaveis por unidade ou demais usuarios internos que necessitem acessar processos
sigilosos para desempenho de atribuigio institucional especifica.

Forma de solicitagao:

A solicitagdo devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria solicitante.
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Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
[l — CPF ou login de identificagdo no sistema;
IV — unidade de lotagao;
V — identificagdo do processo sigiloso ou categoria de processos, quando aplicavel;
VI — justificativa detalhada da necessidade de acesso;
VIl — fundamento funcional ou administrativo da solicitagao;
VIl — periodo de acesso, quando temporario;
IX — autorizagao formal da autoridade competente;

X — ciéncia quanto a responsabilidade pelo uso adequado das informacgdes
acessadas.

Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual validagao da unidade responsavel
pelo processo.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando houver prazo legal, demanda urgente de controle, auditoria,
processo administrativo relevante ou necessidade institucional justificada.

Prazo estimado:

Até 3 dias uteis, desde que a solicitacao esteja completa, justificada e autorizada.
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Observacgoes:

I — A concessdo de acesso a processo sigiloso ndo devera ocorrer por solicitagao
informal.

Il — O acesso devera ser limitado ao necessario para o desempenho da atividade
institucional.

Il — A unidade demandante é responsavel pela justificativa, autorizacdo e
comunicagao da perda de necessidade do acesso.

IV — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar complementagcdo ou validagao
superior quando a justificativa ou autorizagéo forem insuficientes.

Servigo 6.6 — Revogacgao de Acesso a Processos Sigilosos a Usuario

Descrigao do servigo:

Consiste na remogao ou bloqueio de permissdo anteriormente concedida a usuario para
acesso a processos sigilosos ou restritos no PRODATA.

Esse servico é aplicavel quando cessar a necessidade de acesso, houver mudanca de
funcdo, encerramento de atividade, desligamento, substituicdo de servidor, determinagao
administrativa ou necessidade de mitigagao de risco a seguranga da informagao.

Publico-alvo:

Chefias, gestores, responsaveis por processos, pontos focais, autoridades competentes e
unidades administrativas responsaveis pela gestdo de acessos a processos sigilosos.

Forma de solicitagao:

A solicitagao devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria solicitante.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il — CPF ou login de identificacao;

IV — identificagdo do processo sigiloso ou grupo de processos, quando aplicavel;
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V — motivo da revogagao;

VI — data desejada para bloqueio do acesso;

VIl — autorizagdo da autoridade competente ou responsavel pela unidade;

VIII — indicagao de urgéncia, quando houver risco de acesso indevido.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administracdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Alta, quando houver risco de acesso indevido, desligamento, mudancga de fungao sensivel ou
incidente de seguranca. Média nos demais casos.

Prazo estimado:

Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagdes
ordinarias.

Observacgoes:

| — A revogacgéo devera ser solicitada imediatamente quando cessar a necessidade
gue motivou o acesso.

Il — A remocgao de acesso ndo exclui registros, histérico ou trilhas de auditoria de
acessos anteriormente realizados.

Il — A unidade responsavel devera manter controle sobre os usuarios autorizados a
acessar processos sigilosos.
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Servigo 6.7 — Inclusao de Organograma ao Usuario

Descrigao do servigo:

Consiste na inclusdo de um ou mais organogramas ao usuario no PRODATA, permitindo que
ele atue em determinada unidade, setor ou estrutura administrativa dentro dos moédulos do

sistema.

Esse servico é aplicavel quando o usuario necessita executar atividades vinculadas a
organograma nao disponivel em seu acesso atual.

Publico-alvo:

Usuarios internos do PRODATA, chefias, gestores, pontos focais e unidades administrativas
que necessitem conceder novo organograma a usuario ja cadastrado.

Forma de solicitagao:

A solicitagdo devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura da chefia competente ou responsavel pelo érgao.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
[l — CPF ou login de identificagao;
IV — organograma ou organogramas a serem incluidos;
V — médulo ou moédulos relacionados;
VI — justificativa da necessidade;
VIl — indicag&o se 0 acesso sera permanente ou temporario;
VIII — periodo de validade, quando temporario;
IX — autorizagdo formal da unidade competente.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando necessaria a continuidade de atividade critica.
Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa e autorizada.
Observagoes:
I — Ainclusao de organograma devera estar compativel com as atribuigdes do usuario.

Il — Quando envolver multiplas unidades ou acesso amplo, podera ser solicitada
justificativa complementar.

Il — Caso o usuario ainda ndo possua cadastro ativo no PRODATA, devera ser
solicitada previamente a criagdo ou reativagcao do usuario.

Servigo 6.8 — Remog¢ao de Organograma de Usuario
Descrigao do servigo:

Consiste na remogao de um ou mais organogramas anteriormente vinculados a usuario no
PRODATA, restringindo sua atuacdo em determinada unidade, setor ou estrutura
administrativa.

Esse servico é aplicavel em casos de mudanca de lotagdo, alteracdo de funcgao,
encerramento de atividade, substituicdo funcional, revisdo de acessos ou necessidade de
adequacéo ao principio do menor privilégio.
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Publico-alvo:

Chefias, gestores, pontos focais, responsaveis por unidades administrativas e usuarios
internos que necessitem ajustar ou reduzir acessos no PRODATA.

Forma de solicitagao:

A solicitagao devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura da chefia competente ou do responsavel maior pelo érgao ou secretaria solicitante.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il — CPF ou login de identificacao;
IV — organograma ou organogramas a serem removidos;
V — moédulo ou médulos relacionados;
VI — motivo da remocéo;
VII — data desejada para efetivacao;
VIII — autorizagao da chefia competente, ponto focal ou responsavel pelo 6rgéo;
IX — indicagao de urgéncia, quando houver risco de acesso indevido.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragcdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando envolver risco de acesso indevido ou alteragao funcional
sensivel.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, ou até 1 dia util em casos prioritarios devidamente justificados.
Observacgoes:

I — A remogao de organograma nao implica inativagdo completa do usuario.

Il — A unidade demandante devera solicitar a remog¢ao sempre que o usuario deixar
de desempenhar atividade vinculada ao organograma.

Il — A revisado periddica de organogramas vinculados aos usuarios € recomendada
como pratica de controle de acesso.

Servico 6.9 — Inativagcao de Usuarios em Lote no PRODATA

Descri¢ao do servigo:

Consiste na inativagao simultanea de multiplos usuarios no PRODATA, geralmente em razéo
de desligamentos, alteragdes organizacionais, revisdo de acessos, encerramento de vinculo,

mudanca de contratos, atualizagcdo cadastral ou saneamento da base de usuarios.

Esse servico visa apoiar a manutencdo da base de usuarios ativa, reduzindo riscos de
acessos indevidos e melhorando o controle sobre contas utilizadas no sistema.

Publico-alvo:

Secretarias, setores de pessoal, gestores, pontos focais, unidades administrativas e areas
responsaveis por revisao ou saneamento de acessos.

Forma de solicitagao:

A solicitagdo devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura da chefia competente ou do responsavel maior pelo érgéo ou secretaria solicitante.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
| — lista dos usuarios a serem inativados;

Il — nome completo de cada usuario;
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Il — matricula funcional, CPF ou login de identificagao;
IV — unidade de lotagao;

V — motivo da inativacéo em lote;

VI — data desejada para bloqueio dos acessos;

VIl — responsavel pela validacao da lista;

VIl — autorizacao formal da autoridade competente;

IX — indicagdo de usuarios que eventualmente deverao permanecer ativos, quando
aplicavel.

Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragcdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual apoio do fornecedor quando
necessario.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando relacionada a risco de acesso indevido, desligamento
coletivo, auditoria, reorganizacdo administrativa ou determinag¢ao superior.

Prazo estimado:

Prazo definido conforme quantidade de usuarios, qualidade das informacgdes fornecidas,
complexidade da validacao e eventual necessidade de atuagao do fornecedor.
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Observacgoes:

I — A unidade demandante é responsavel pela conferéncia e validacdo da lista
encaminhada.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar envio em formato padronizado para
reduzir risco de erro.

Il — A inativagdo em lote devera ser realizada com cautela para evitar bloqueio
indevido de usuarios ainda ativos.

IV — A operagao nao exclui historicos, registros ou trilhas de auditoria dos usuarios
inativados.

Servigo 6.10 — Correcao de Fluxo de Processos nho PRODATA
Descrigao do servigo:

Consiste na analise e apoio técnico para corre¢ao, ajuste ou encaminhamento de demandas
relacionadas a fluxos de processos no PRODATA, quando houver erro de tramitagao,
inconsisténcia de encaminhamento, fluxo incorreto, etapa indevida, bloqueio operacional ou
necessidade de regularizagao sistémica.

O servico podera envolver andlise da situagdo apresentada, orientacdo a unidade
demandante, correcdo técnica quando possivel, encaminhamento ao fornecedor ou
solicitacdo de autorizagcdo administrativa para ajustes que impactem processos, usuarios ou
unidades.

Publico-alvo:

Unidades administrativas, usuarios operadores do PRODATA, gestores, pontos focais e
setores responsaveis pela tramitagdo ou acompanhamento de processos no sistema.

Forma de solicitagao:

A solicitagao devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura do responsavel maior pelo 6rgao ou secretaria solicitante.
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Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:
| — nimero ou identificagao do processo;
Il — médulo do PRODATA envolvido;
IIl — unidade atual do processo;
IV — unidade ou etapa correta pretendida, quando conhecida;
V — descri¢cdo detalhada do problema;
VI — prints, mensagens de erro ou evidéncias;
VIl — data e horario aproximado da ocorréncia;
VIII — usuario que identificou ou executou a operagao;
IX — impacto causado;

X — autorizagdo da chefia, ponto focal ou responsavel pela unidade, quando
necessario.

Area responsavel:

Departamento de Protocolo Municipal.

Prioridade inicial:

Alta, quando a falha impedir tramitacdo de processo critico, cumprimento de prazo legal,
pagamento, licitagdo, contratagao, folha, execug¢ao orgamentaria ou servigo essencial. Média
nos demais casos.

Prazo estimado:

Até 3 dias uteis para anadlise inicial. O prazo de solu¢cdo dependera da complexidade,
necessidade de autorizagdo, risco de impacto nos registros e eventual atuagao do fornecedor.

Observacgoes:

| — A solicitagdo sera recebida pela Secretaria de Tecnologia e encaminhada & Area
responsavel pela Gestao do Servico de Protocolo Municipal.

Servigco 6.11 — Reativagao de Usuario no PRODATA
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Descrigao do servigo:

Consiste na reativacdo de usuario anteriormente inativado no PRODATA, permitindo que
volte a acessar os médulos, organogramas e funcionalidades necessarios ao desempenho
de suas atividades institucionais.

Esse servigo podera ser solicitado em casos de retorno de afastamento, reintegracao,
mudanca administrativa, corre¢ao de inativagao, nova designacao funcional ou retomada da
necessidade de acesso.

Publico-alvo:

Servidores, empregados publicos, colaboradores autorizados, chefias, gestores, pontos
focais e unidades administrativas que necessitem reativar acesso de usuario ao PRODATA.

Forma de solicitagao:

A solicitagao devera ser realizada por processo SEI, mediante formulario especifico, com a
assinatura da chefia competente ou do responsavel maior pelo érgao ou secretaria solicitante.

Informagdes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
| — nome completo do usuario;
Il — matricula funcional, quando houver;
Il — CPF ou login de identificacao;
IV — unidade de lotagao;
V — motivo da reativacéo;
VI — médulos que deverao ser acessados;
VIl — organogramas necessarios;
VIII — perfil de acesso solicitado, quando conhecido;
IX — justificativa da necessidade;
X — autorizacao formal da unidade competente;
XI — data desejada para reativagéo.

Area responsavel:
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Equipe responsavel pela administragdo de sistemas, suporte ao PRODATA ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a reativagao for necessaria para continuidade de atividade
essencial ou cumprimento de prazo institucional.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa, autorizada e tecnicamente viavel.
Observagoes:

| — A reativagao devera observar a necessidade funcional atual do usuario.

Il — A reativagdo nado implica restauracdo automatica de todos os acessos
anteriormente existentes, devendo a unidade informar os médulos, organogramas e
perfis necessarios.

Il = A Secretaria de Tecnologia podera solicitar complementacdo quando houver
duvida sobre a necessidade, abrangéncia ou autorizagdo do acesso.
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Grupo 7 — Equipamentos de Informatica

Os servigos relacionados a Equipamentos de Informatica compreendem as atividades de
suporte, instalagdo, configuragdo, diagndstico, manutencdo basica, remanejamento,
substituicdo, orientagdo de uso e apoio técnico referente aos equipamentos tecnolégicos
utilizados pelos 6rgéos e unidades da Administragdo Publica Municipal.

Este grupo abrange computadores, notebooks, monitores, impressoras, scanners, periféricos,
estabilizadores, nobreaks de uso local, webcams, equipamentos de apoio ao usuario,
dispositivos de entrada e saida, bem como demais recursos de TIC disponibilizados para
execucao das atividades institucionais.

A atuacgao da Secretaria de Tecnologia esta voltada ao apoio técnico e operacional necessario
ao funcionamento adequado dos equipamentos de informatica, respeitadas as limitagcoes de
garantia, contratos vigentes, disponibilidade de pecas, condi¢bes fisicas dos equipamentos,
vida util, viabilidade técnica de reparo e responsabilidade patrimonial de cada unidade.

As solicitagdes relacionadas a equipamentos de informatica deverao ser formalizadas pelos
canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente quando envolverem
instalagcdo, remanejamento, substituicdo, avaliagdo técnica, descarte, disponibilizagdo de
equipamento, atendimento remoto ou atendimento presencial.

Servigo 7.1 — Instalagao e Configuragdo de Computadores e Notebooks

Descrigao do servigo:
Consiste na instalacdo, preparagao e configuragdo basica de computadores ou notebooks
institucionais para uso pelos servidores e unidades administrativas, incluindo configuracao
inicial, conexdo a rede, instalacdo de softwares autorizados, ajustes de impressoras,
configuracao de usuario e validagdo minima de funcionamento.

P u b | i c o - a | \% o :
Secretarias, orgaos, setores, unidades administrativas e usuarios internos que utilizem
equipamentos de informatica institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser realizada por meio dos canais oficiais de atendimento da Secretaria
de Tecnologia, preferencialmente por chamado técnico, formulario institucional ou processo
administrativo, conforme o caso.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — identificagdo da unidade demandante;

Il — nome do usuario responsavel pelo equipamento, quando houver;
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Il — local de instalacéo;

IV — tipo de equipamento;

V — numero de patriménio, quando houver;

VI - finalidade de uso;

VIl — sistemas e softwares necessarios;

VIl — necessidade de acesso a rede, internet, impressora ou outros recursos;
IX — contato local para acompanhamento;

X — data desejada para instalagédo, quando aplicavel.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico, infraestrutura ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando o equipamento for indispensavel ao funcionamento de
servigo essencial, atendimento ao publico, cumprimento de prazo legal ou substituicido de
equipamento inoperante em setor critico.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis, desde que o equipamento esteja disponivel, em condigcbes de uso e a
infraestrutura minima esteja adequada.
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Observacgoes:

| — Ainstalacdo dependera da disponibilidade de equipamento, ponto de rede, energia
elétrica adequada e condicoes fisicas do ambiente.

Il — A instalacao de softwares devera observar licenciamento, autorizagcdo e
compatibilidade técnica.

IIl — Equipamentos particulares ou ndo pertencentes ao patriménio municipal poderao
depender de autorizagao especifica e analise da Secretaria de Tecnologia.

IV — O prazo para disponibilizagao dos servigos podera se estender em decorréncia
do quantitativo de equipamentos.

Servigo 7.2 — Diagnéstico de Falha em Equipamento de Informatica
Descrigao do servico:
Consiste na analise técnica inicial de falhas em computadores, notebooks, monitores,
impressoras, scanners ou periféricos utilizados pela Administragdo Municipal, com o objetivo
de identificar o problema, orientar o usuario, realizar correcdo simples ou encaminhar a
demanda para manutencgéo especializada, substituicdo ou outra providéncia cabivel.

P u b | i c o - a | v o] :
Usuarios internos, secretarias, setores e unidades administrativas que utilizem equipamentos
institucionais de informatica.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada pelos canais oficiais de atendimento da Secretaria de
Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — identificagao do usuario ou unidade demandante;
Il — tipo de equipamento;

Il = nimero de patrimdnio, quando houver;

IV — localizacéao fisica do equipamento;

V — descri¢ao detalhada da falha;

VI — data aproximada de inicio do problema;

VIl — mensagem de erro, comportamento observado ou evidéncia disponivel;
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VIII — impacto causado na rotina de trabalho;
IX — contato para retorno ou agendamento.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a falha afetar servigo essencial, atendimento ao publico,
equipamento unico de setor critico ou atividade com prazo institucional relevante.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis para analise inicial, conforme fila de atendimento e disponibilidade da equipe.

Observacgoes:

| — O diagndstico podera resultar em corre¢cao imediata, orientagdo ao usuario,
necessidade de manutengao, substituicdo, baixa patrimonial, aquisicao de peca ou
acionamento do fornecedor quando em periodo de garantia.

Il — Equipamentos sem viabilidade técnica de reparo poderdo ser indicados para
substituicdo ou descarte, conforme procedimento administrativo préprio.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar fotos, prints ou informagdes
complementares antes do atendimento presencial.

Servigo 7.3 — Manutencao Basica de Equipamentos de Informatica

Descricao do servigo:
Consiste na realizacdo de manutencido basica em equipamentos de informatica, quando
tecnicamente possivel, abrangendo ajustes simples, reinstalagéo ou atualizagdo de softwares
autorizados, verificacado de funcionamento, limpeza légica, correcdo de configuracoes,
substituicao simples de periféricos e demais procedimentos compativeis com a capacidade
técnica disponivel.

P u b | i c o - a | v o :
Unidades administrativas e usuarios internos que utilizem equipamentos institucionais sob
responsabilidade da Administragao Municipal.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada por chamado técnico ou outro canal oficial definido pela
Secretaria de Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — identificacdo do equipamento;
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Il — nimero de patriménio, quando houver;

Il — localizacéo fisica;

IV — descrigao do problema;

V — usuario responsavel;

VI — impacto causado;

VIl — histérico de atendimentos anteriores, quando conhecido;
VIl — contato para agendamento.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando o equipamento for essencial a continuidade de servigo
publico relevante.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para atendimento inicial, podendo variar conforme complexidade,
disponibilidade de equipe, pecgas, equipamentos substitutos ou necessidade de fornecedor.

Observacoes:

| — A manutencgao basica nao inclui, necessariamente, reparos eletrbnicos avancgados,
substituicdo de pegas indisponiveis, servicos cobertos por garantia ou manutengao
especializada.

Il — Quando houver garantia vigente ou contrato especifico, a demanda podera ser
encaminhada ao fornecedor responsavel.

Il — Quando o custo ou a complexidade do reparo néo justificar a manutencgao, podera
ser recomendada a substituigdo do equipamento.

Servigo 7.4 — Instalagao e Configuragcao de Impressoras e Scanners

Descrigao do servigo:
Consiste na instalagao, configuracao e apoio técnico para funcionamento de impressoras,
scanners ou equipamentos multifuncionais utilizados pelas unidades administrativas,
incluindo configuragdo em computador, rede, driver, fila de impressao ou orientagao basica
de uso.
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P u b | i c o - a | v o
Secretarias, setores, unidades administrativas e usuarios internos que utilizem impressoras
ou scanners institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais de atendimento da Secretaria de
Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — unidade demandante;

Il — localizagao fisica do equipamento;

Il — tipo, marca e modelo do equipamento;

IV — numero de patriménio, quando houver;

V — computador ou usuario que utilizara o equipamento;
VI — necessidade de impressao local ou em rede;

VIl — descri¢cao da necessidade ou falha;

VIl — contato local para acompanhamento.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico, infraestrutura ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a indisponibilidade impactar servigo essencial, atendimento
ao publico ou rotina administrativa critica.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis, desde que o equipamento esteja disponivel, compativel e em condigdes de
funcionamento.

Observacgoes:

| — A configuragéo dependera da disponibilidade de drivers, compatibilidade com o
sistema operacional, conexao adequada e condicdes fisicas do equipamento.

Il — Falhas mecéanicas, troca de pegas, toner, cilindro, fusor, bandejas ou outros
componentes poderao depender de contrato especifico, fornecedor ou providéncia da
unidade responsavel.
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Il — Equipamentos sem suporte técnico, obsoletos ou incompativeis poderao ter
atendimento limitado.

Servigo 7.5 — Remanejamento de Equipamentos de Informatica

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico para remanejamento de computadores, notebooks, impressoras,
scanners, monitores ou periféricos entre salas, setores, unidades ou usuarios, quando houver
necessidade de reinstalagdo, reconfiguragdo ou validagédo técnica para funcionamento no
novo local.

P u b | i c o - a | \' o :
Secretarias, 6rgaos, setores e unidades administrativas em processo de mudanga,
reorganizacao interna, substituicdo de usuarios ou alteracao de layout.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada previamente pelos canais oficiais da Secretaria de
Tecnologia, preferencialmente antes da movimentagao fisica dos equipamentos.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — equipamento a ser remanejado;

Il — numero de patrimoénio, quando houver;

Il — local de origem;

IV — local de destino;

V — usuario atual e novo usuario, quando aplicavel,

VI — data prevista para mudanga;

VII — necessidade de rede, internet, impressora ou sistemas no novo local;
VIl — contato do responsavel pelo acompanhamento.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico, infraestrutura ou redes da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:

Prazo definido conforme quantidade de equipamentos, disponibilidade de infraestrutura no
local de destino e agenda da equipe técnica.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-86 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-87 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Observacgoes:
I — O remanejamento fisico de equipamentos poderd depender da unidade
demandante, especialmente quando envolver transporte, mobiliario, patriménio ou
logistica interna.

Il — A Secretaria de Tecnologia atuara na reinstalacao, configuragao e validagao
técnica dos equipamentos, quando necessario.

Il — Mudancas realizadas sem comunicagao prévia poderao gerar indisponibilidade
temporaria dos recursos tecnoldgicos.

Servigo 7.6 — Avaliagcao Técnica para Substituicao de Equipamento
Descrigao do servigo:
Consiste na avaliagdo técnica de equipamento de informatica para verificar condigdes de
uso, desempenho, obsolescéncia, defeito recorrente, inviabilidade de manutencdo ou
necessidade de substituigao.

O servico podera subsidiar decisbes administrativas relacionadas a redistribuicao,
substituicdo, aquisicdo, baixa patrimonial ou planejamento de renovacdo do parque
tecnolégico.

P u b | i c o - a | v o
Secretarias, setores, unidades administrativas, gestores e responsaveis patrimoniais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada por canal oficial, podendo exigir processo
administrativo quando tiver por finalidade instruir aquisicédo, substituicdo, baixa ou descarte
de equipamento.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — identificacdo do equipamento;

Il — nimero de patrimdnio, quando houver;

Il — localizagao;

IV — usuario ou unidade responsavel;

V — descri¢do do problema ou motivo da avaliagao;
VI — histérico de falhas, quando conhecido;

VIl — impacto causado;
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VIII — finalidade da avaliacao técnica;
IX — contato para acompanhamento.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Baixa ou Média, podendo ser Alta quando o equipamento avaliado for indispensavel ao
funcionamento de servigo essencial.

Prazo estimado:
Até 10 dias uteis para avaliacao inicial, conforme disponibilidade da equipe, quantidade de
equipamentos e complexidade da analise.

Observacoes:

| — A avaliag&o técnica ndo garante substituicdo imediata do equipamento.

Il — A substituigdo dependera de disponibilidade de equipamento reserva, estoque,
aquisigao, contrato vigente, planejamento orgamentario ou decisao administrativa.

Il — Equipamentos considerados obsoletos ou invidveis para uso poderdo ser
indicados para baixa ou descarte conforme procedimento patrimonial préprio.

Servigo 7.7 — Instalagao de Softwares Autorizados

Descrigao do servigo:
Consiste na instalacdo ou configuragcdo de softwares autorizados em computadores e
notebooks institucionais, desde que compativeis com o equipamento, necessarios a atividade
funcional e devidamente licenciados ou autorizados pela Administragao Municipal.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios internos, setores e unidades administrativas que necessitem de software especifico
para execugao de suas atividades institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
contendo justificativa da necessidade e, quando aplicavel, autorizacao da chefia competente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — nome do usuario;

Il — unidade administrativa;
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Il — equipamento onde o software devera ser instalado;

IV — numero de patriménio, quando houver;

V — nome do software solicitado;

VI — finalidade institucional;

VIl — informacé&o sobre licenca disponivel, quando conhecida;
VIl — urgéncia da demanda;

IX — contato para agendamento.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico, sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que o software seja autorizado, licenciado e tecnicamente compativel.
Observacgoes:

| — Nao serao instalados softwares sem licenga, sem autorizagdo ou incompativeis
com as normas de seguranga da informagao.

Il — Softwares de uso especifico poderao exigir validagao da chefia, area demandante,
fornecedor ou setor responsavel pelo sistema.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera remover ou bloquear softwares nao
autorizados identificados em equipamentos institucionais.

Servigo 7.8 — Suporte a Periféricos e Acessoérios de Informatica

Descrigao do servigo:
Consiste no suporte técnico basico a periféricos e acessérios utilizados em conjunto com
computadores e notebooks institucionais, tais como teclado, mouse, monitor, webcam,
headset, leitor de codigo, adaptadores, cabos, estabilizadores e demais dispositivos de apoio
ao usuario.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios internos, setores e unidades administrativas que utilizem equipamentos e
acessorios institucionais.
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Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser realizada por chamado técnico ou outro canal oficial da Secretaria
de Tecnologia.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — identificagdo do usuario ou setor;

Il — tipo de periférico ou acessorio;

Il — nUmero de patrimdnio, quando houver;
IV — descrigcao da falha ou necessidade;

V — equipamento ao qual esta vinculado;
VI — impacto causado;

VIl — contato para retorno.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Baixa ou Média, podendo ser Alta quando o periférico for essencial a atividade do setor ou
ao atendimento ao publico.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis, conforme disponibilidade da equipe e de equipamentos ou acessorios
substitutos.

Observacoes:

| — A substituicao de periféricos dependera de disponibilidade em estoque, aquisi¢ao
ou redistribuicdo de equipamentos.

Il — Equipamentos danificados por mau uso, desgaste excessivo ou auséncia de
condi¢cdes minimas poderdo demandar avaliacido especifica.

[l — O usuario ou unidade devera zelar pela guarda e conservagao dos acessorios
disponibilizados.

Servico 7.9 — Orientagcdao sobre Uso Adequado de Equipamentos de
Informatica
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Descrigao do servigo:
Consiste na orientacdo basica aos usuarios quanto ao uso adequado de computadores,
notebooks, impressoras, scanners, periféricos e demais equipamentos de informatica, com
foco na conservagdo, boas praticas, seguranga da informacdo e redugdo de falhas
operacionais.

P u b | i c o - a | v o
Usuarios internos, setores e unidades administrativas da Administragcao Municipal.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo podera ser realizada por chamado técnico, orientacdo durante atendimento ou
outro canal oficial disponibilizado pela Secretaria de Tecnologia.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — identificacido do solicitante;

Il — unidade administrativa;

IIl — equipamento ou recurso relacionado;
IV — davida ou orientacao desejada;

V — contato para retorno.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico ou atendimento ao usuario da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Baixa.
Prazo estimado:

Conforme fila de atendimento, preferencialmente em até 5 dias Uteis.
Observacoes:

| — A orientacdo podera ocorrer de forma presencial, remota, por telefone, e-mail,
material orientativo ou durante o préprio atendimento técnico.

Il — Demandas recorrentes poderao subsidiar a elaboragdo de manuais, comunicados
ou acdes de capacitagao.

Il — O uso adequado dos equipamentos contribui para reducédo de falhas, aumento
da vida util e melhor aproveitamento dos recursos publicos.
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Grupo 8 - E-mail Institucional e Ferramentas de
Colaboracao

Os servigos relacionados a E-mail Institucional e Ferramentas de Colaboragao compreendem
as atividades de criacao, alteracdo, inativagao, exclusao, suporte e orientagdo quanto ao uso
de contas institucionais de e-mail e demais recursos corporativos de comunicacéo,
produtividade e colaboragao disponibilizados pela Administragao Publica Municipal.

Este grupo abrange contas de e-mail institucionais, alteragdo de dados, redefinicéo de senha,
bloqueio ou inativagdo de contas, suporte basico ao acesso, orientacdo de uso, apoio a
ferramentas de colaboragdo, grupos, listas, caixas compartilhadas, calendarios,
armazenamento em nuvem e demais recursos vinculados a solugao corporativa adotada pelo
Municipio.

A adequada gestdo das contas institucionais € essencial para garantir a seguranca da
informacao, a continuidade administrativa, a comunicacao oficial, a rastreabilidade das
atividades, a protecéo de dados e o uso adequado dos recursos tecnoldgicos disponibilizados
aos servidores e unidades administrativas.

As solicitagbes relacionadas a e-mail institucional e ferramentas de colaboragao deverao ser
formalizadas pelos canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente
qgquando envolverem criagdo de conta, alteracdo de senha, mudanca de titularidade,
inativagao, exclusao, recuperacao de acesso ou concessao de permissdes especiais.

Servico 8.1 — Criagao de E-mail Institucional

Descricao do servicgo:
Consiste na criagdo de conta de e-mail institucional para servidor publico municipal,
empregado publico, colaborador autorizado, unidade administrativa, setor, grupo de trabalho
ou servico institucional, conforme necessidade devidamente justificada e autorizada pela
unidade competente.

O servigo podera envolver a criagado da conta, definicdo de endereco eletrénico, configuragédo
inicial, vinculagdo ao usuario ou unidade responsavel, orientacdo de primeiro acesso e
disponibilizacdo dos recursos basicos associados a solugdo corporativa de comunicagao e
colaboragao adotada pelo Municipio.

P u b | i c o - a | \' o :
Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados, érgaos,
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secretarias, unidades administrativas, setores e equipes que necessitem de conta
institucional para comunicacao oficial e execucao de atividades administrativas.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser realizada por meio dos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
preferencialmente mediante formulario especifico, chamado técnico ou processo
administrativo.

Quando se tratar de conta pessoal institucional, a solicitacdo devera ser autorizada pela
chefia imediata, ponto focal, gestor da unidade ou responsavel maior pelo érgao. Quando se
tratar de conta setorial, grupo, lista ou caixa compartilhada, devera ser indicado o responsavel
administrativo pela conta.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario, quando se tratar de conta individual,
Il — matricula funcional, quando houver;

Il — CPF, quando necessario para identificacao;

IV — cargo, fungéo ou vinculo com a Administragédo Municipal;

V — secretaria, setor ou unidade administrativa de lotagao;

VI — sugestao de endereco eletrbnico, quando aplicavel,

VII — finalidade da conta;

VIl — indicagdo se a conta sera individual, setorial, caixa compartilhada, grupo ou
lista;

IX — responsavel administrativo pela conta, quando n&o for individual;
X — justificativa da necessidade;
XI —autorizagao formal da chefia competente, ponto focal ou responsavel pelo 6rgéao;
Xl — telefone, ramal ou contato institucional para retorno;
XIIl — data prevista de inicio da utilizagdo, quando aplicavel.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragcao da solugao de e-mail, suporte técnico, infraestrutura,
sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a conta for indispensavel ao inicio imediato de atividades,
comunicagao oficial, atendimento ao publico, cumprimento de prazo institucional ou
continuidade de servigo essencial.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitacido esteja completa, devidamente autorizada e
tecnicamente viavel.

Observacgoes:

| — A criacdo de e-mail institucional dependera de autorizagao formal da unidade
competente.

I — O enderego eletrénico devera seguir o padrao institucional definido pela
Administracao Municipal.

Il — Contas setoriais, caixas compartilhadas, grupos ou listas deverdo possuir
responsavel administrativo indicado pela unidade solicitante.

IV — O uso da conta institucional devera observar as normas de seguranca da
informacao, protecdo de dados, comunicacao oficial e uso adequado dos recursos
tecnoldgicos.

V — Solicitagdes incompletas, sem autorizagdo ou sem indicacao clara da finalidade
poderéo ser devolvidas para complementagao.

Servigo 8.2 — Alteragao de E-mail Institucional ou Redefinicao de Senha

Descrigcao do servigo:
Consiste na alteracao de dados relacionados a conta de e-mail institucional, bem como no
apoio a redefinicdo de senha, recuperagcdo de acesso, ajuste de informacgdes cadastrais,
alteracdo de nome de exibigdo, mudanga de unidade, configuragédo basica ou regularizagdo
de acesso a conta.

Esse servico podera ser solicitado em casos de esquecimento de senha, mudanga de nome
funcional, alteragao de lotagao, necessidade de corre¢ao cadastral, dificuldade de acesso,
bloqueio preventivo, falha de autenticacdo ou adequacdo da conta as informagdes
institucionais atualizadas.

P u b | i c o - a | " o :
Usuarios internos que possuam conta de e-mail institucional, chefias, pontos focais,
responsaveis por unidades administrativas e gestores de contas setoriais ou caixas
compartilhadas.
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Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser encaminhada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia, com
identificagdo do usuario ou da conta envolvida.

Nos casos de redefinicdo de senha, recuperacao de acesso ou alteragédo sensivel, podera
ser exigida confirmacdo de identidade, autorizagdo da chefia competente ou validagéo por
ponto focal, conforme o caso.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il — CPF, quando necessario para validacao;

IV — enderecgo de e-mail institucional envolvido;

V — secretaria, setor ou unidade de lotagao;

VI — descrigao da alterag&o solicitada ou problema apresentado;
VII — justificativa da alteragéo, quando aplicavel;

VIl — contato alternativo para retorno;

IX — autorizacao da chefia competente, quando envolver alteragado cadastral, mudanca
de titularidade, acesso a conta setorial ou ajuste sensivel;

X — evidéncias do problema, como mensagem de erro ou print, quando houver.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragéo da solugéo de e-mail, suporte técnico, infraestrutura,
sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a impossibilidade de acesso ao e-mail impactar
comunicagao oficial, servico essencial, prazo institucional, atendimento ao publico ou
atividade critica da unidade.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis para solicitagdes ordinarias. Demandas urgentes devidamente justificadas
poderéo receber atendimento prioritario, conforme disponibilidade da equipe.

Observacoes:
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| — A redefinicdo de senha devera observar procedimentos minimos de validagcao de
identidade e seguranga da informacéo.

Il — A Secretaria de Tecnologia ndo solicitara senha pessoal do usuario para
atendimento.

Il — A alteracao de titularidade, acesso a conta setorial, recuperacdo de conta ou
mudanca sensivel podera exigir autorizagao formal da unidade responsavel.

IV — O usuario é responsavel pela guarda da senha e pelo uso adequado da conta
institucional.

V — Suspeitas de acesso indevido, vazamento de senha ou comprometimento de
conta deverao ser comunicadas imediatamente a Secretaria de Tecnologia.
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Servigo 8.3 — Inativagao ou Exclusao de E-mail Institucional

Descricao do servigo:
Consiste na inativacao, bloqueio, suspensao ou exclusdo de conta de e-mail institucional,
conforme procedimento adotado pela Administragcdo Municipal, em razdo de desligamento,
exoneracao, afastamento, término de vinculo, mudanca de funcao, descontinuidade de conta
setorial, perda de necessidade de uso, solicitagdo administrativa ou risco de acesso indevido.
O servico também podera envolver orientacbes quanto a preservagao, transferéncia ou
redirecionamento de informacgdes institucionais vinculadas a conta, quando aplicavel e
autorizado.

P u b | i c o - a | ' o] :
Chefias, gestores, pontos focais, setores de pessoal, responsaveis por unidades
administrativas e autoridades competentes para comunicar desligamentos, alteragdes
funcionais ou necessidade de bloqueio de contas institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente formulario especifico,
chamado técnico autorizado ou processo administrativo.

Nos casos de desligamento, exoneracdo, término de vinculo, risco de acesso indevido ou
incidente de segurancga, a comunicag¢ao devera ser realizada com a maior brevidade possivel.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — nome completo do usuario ou identificagdo da conta setorial;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il - CPF, quando se tratar de conta individual,

IV — enderecgo de e-mail institucional a ser inativado ou excluido;

V — secretaria, setor ou unidade vinculada;

VI — motivo da inativacéo ou excluséo;

VIl — data a partir da qual o acesso devera ser bloqueado;

VIII — autorizagao da chefia competente, ponto focal ou responsavel pelo 6rgéo;
IX — indicag&o de urgéncia, quando houver risco de acesso indevido;

X — informacdo sobre eventual necessidade de preservacdo, transferéncia,
redirecionamento ou recuperacao de dados institucionais, quando aplicavel,
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Xl — indicagdo de novo responsavel, quando se tratar de conta setorial, caixa
compartilhada, grupo ou lista.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragéo da solugéo de e-mail, suporte técnico, infraestrutura,
sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Alta, quando envolver desligamento, exoneragao, término de vinculo, risco de acesso
indevido, comprometimento de conta ou incidente de seguranga. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagbes
ordinarias.

Observacoes:

I — A unidade demandante é responsavel por comunicar tempestivamente a
necessidade de inativacdo de conta institucional.

Il — A inativagcdo ou exclusdo de conta ndo devera ocorrer sem analise quanto a
preservacao de informacdes institucionais relevantes, quando aplicavel.

Il = A exclusdo definitiva, quando adotada, podera ser precedida de bloqueio,
suspensao ou periodo de retengao, conforme politica interna, capacidade técnica,
solucdo contratada e normas aplicaveis.

IV — A Secretaria de Tecnologia podera orientar a unidade quanto a transferéncia de
titularidade, criagdo de conta setorial ou redirecionamento de mensagens, quando
necessario para continuidade administrativa.

V — A manutencéo indevida de contas ativas de usuarios desligados ou sem vinculo
podera gerar risco a seguranga da informacao e a protecao dos dados institucionais.

Servico 8.4 — Criagcao e Gerenciamento de Grupos, Listas e Caixas
Compartilhadas

Descrigao do servigo:
Consiste na criagao, alteragao, exclusao ou gerenciamento de grupos de e-mail, listas de
distribuicdo, caixas compartilhadas ou contas setoriais utilizadas para comunicacao
institucional de orgaos, secretarias, setores, equipes ou servicos municipais.

O servigo podera envolver inclusao e remocado de membros, definicdo de responsaveis,
alteragcado de permissdes, ajuste de nome, configuragdo basica e orientacdo quanto ao uso
adequado desses recursos.
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P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, unidades administrativas, gestores, equipes de trabalho, pontos focais e
responsaveis por comunicagao institucional ou atividades administrativas que necessitem de
recursos compartilhados de e-mail e colaboracao.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia, com
autorizagao da chefia competente ou responsavel maior pela unidade demandante.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| —tipo de recurso solicitado, como grupo, lista, caixa compartilhada ou conta setorial;
Il — nome sugerido para identificagao;
Il — finalidade institucional;
IV — secretaria, setor ou unidade responsavel,
V — responsavel administrativo pelo recurso;
VI — membros que deverao ser incluidos ou removidos;
VIl — tipo de permissao necessaria, quando aplicavel,
VIII — justificativa da necessidade;
IX — autorizagao formal da chefia competente;
X — contato para retorno.
Area responsavel:

Equipe responsavel pela administragéo da solugéo de e-mail, suporte técnico, infraestrutura,
sistemas ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média.
Prazo estimado:

Até 5 dias uteis, desde que a solicitagcdo esteja completa, autorizada e tecnicamente viavel.
Observacgoes:

| — Grupos, listas e caixas compartilhadas deverao possuir responsavel administrativo
indicado pela unidade demandante.
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Il — A unidade responsavel devera solicitar atualizacdo dos membros sempre que
houver mudanga de equipe, desligamento, substituicdo ou perda de necessidade de
acesso.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera recusar nomenclaturas incompativeis com o
padréao institucional ou que possam gerar confusdo administrativa.

IV — O uso desses recursos devera observar finalidade institucional, segurancga da
informacao e responsabilidade pela comunicagao oficial.

Servico 8.5 — Suporte Basico as Ferramentas de Colaboragao

Descricao do servigo:
Consiste no apoio basico aos usuarios quanto ao acesso e uso das ferramentas corporativas
de colaboracao disponibilizadas pelo Municipio, como calendario, armazenamento em
nuvem, compartilhamento de arquivos, edicdo colaborativa, reunides virtuais, contatos,
grupos, tarefas ou demais funcionalidades vinculadas a solugao institucional adotada.

O servigo abrange orientagdes iniciais, esclarecimento de duvidas, apoio a configuragao
basica, identificacdo de falhas de acesso e encaminhamento de problemas técnicos ao
fornecedor ou area responsavel, quando necessario.

P u b | i c o - a | v o] :
Usuarios internos, secretarias, unidades administrativas, gestores, equipes e demais
colaboradores autorizados que utilizem ferramentas institucionais de colaboracdo e
produtividade.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada pelos canais oficiais de atendimento da Secretaria de
Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:

| — identificagao do solicitante;

Il — conta institucional utilizada;

Il — ferramenta ou recurso envolvido;

IV — descricao da duvida, necessidade ou falha;

V — mensagem de erro ou print, quando houver;

VI — equipamento ou navegador utilizado, quando relevante;

VIl — impacto causado;
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VIII — contato para retorno.

Area responsavel:
Equipe de suporte técnico, administracdo da solu¢do de colaboragdo, sistemas ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Baixa ou Média, podendo ser Alta quando a falha impactar reunido institucional relevante,
comunicacao oficial, atividade essencial ou prazo administrativo critico.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para orientagdo ou anadlise inicial, conforme fila de atendimento e
complexidade da demanda.

Observacoes:

| — O suporte prestado podera ser limitado as funcionalidades contratadas, autorizadas
e oficialmente disponibilizadas pela Administracdo Municipal.

I — Demandas avangadas, falhas da plataforma, indisponibilidades gerais ou
limitagcdes da solugao poderao depender de fornecedor externo.

[l = O compartilhamento de arquivos e informagbes devera observar as regras de
segurancga da informacgao, prote¢ao de dados e classificacdo da informacéo.

IV — O armazenamento em nuvem institucional, quando disponivel, devera ser
utilizado exclusivamente para finalidades administrativas e funcionais.
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Grupo 9 — Seguranga da Informacao

Os servicos relacionados a Seguranga da Informagcdo compreendem as atividades de
orientagdo, prevencgao, analise, tratamento, encaminhamento e apoio técnico voltadas a
protecao dos dados, sistemas, contas, equipamentos, redes, servigos digitais e demais ativos
de informacao utilizados pela Administragao Publica Municipal.

Este grupo abrange demandas relacionadas a incidentes de segurancga, acessos indevidos,
suspeitas de comprometimento de contas, bloqueios preventivos, analise de riscos,
orientacdo sobre boas praticas, apoio a protecdo de dados, revisdo de acessos, liberacio
controlada de recursos, analise de e-mails suspeitos, apoio a auditorias técnicas e demais
medidas destinadas a preservagdo da confidencialidade, integridade, disponibilidade e
rastreabilidade das informacdes institucionais.

A atuagao da Secretaria de Tecnologia em Seguranga da Informagao tem carater técnico e
preventivo, ndo substituindo as competéncias de outras instancias administrativas, juridicas,
disciplinares, de controle interno, prote¢cdo de dados pessoais ou governanga institucional,
quando aplicavel.

As solicitagdes relacionadas a Segurancga da Informacgao deverao ser formalizadas por canais
oficiais, especialmente quando envolverem liberagdo de acessos especiais, analise de logs,
incidentes, auditorias, extracao de informacdes, bloqueios, apuracdo de acessos indevidos
ou tratamento de dados sensiveis.

Servico 9.1 - Comunicagdao e Tratamento Inicial de Incidente de
Seguran¢a da Informacgao

Descrigcao do servigo:
Consiste no recebimento, registro, analise inicial, classificacdo, priorizacdo e
encaminhamento de eventos ou suspeitas de incidentes de seguranga da informagéo que
possam comprometer contas, sistemas, equipamentos, redes, dados institucionais ou
servigos digitais.

Sao exemplos de incidentes: suspeita de acesso indevido, vazamento de senha, conta
comprometida, tentativa de fraude, e-mail malicioso, perda de dados, alteragao indevida de
informacao, indisponibilidade suspeita, comportamento anormal em sistema, equipamento
infectado ou exposicao indevida de dados.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios internos, gestores, pontos focais, secretarias, unidades administrativas e demais
areas que identifiquem ou suspeitem de incidente de seguranga da informacao.

Forma de solicitagao:
A comunicagdo devera ser realizada imediatamente pelos canais oficiais da Secretaria de
Tecnologia. Em situagdes urgentes, podera haver comunicagao inicial por telefone ou ramal
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institucional, devendo o registro formal ser realizado posteriormente para fins de
rastreabilidade.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — identificagdo do comunicante;

Il — unidade administrativa envolvida;

Il — descrigdo do evento ou suspeita;

IV — data e horario aproximado da ocorréncia;

V — sistema, conta, equipamento, e-mail, servigo ou recurso afetado;

VI — usuarios envolvidos, quando conhecidos;

VIl —evidéncias disponiveis, como prints, mensagens, logs, arquivos, links ou relatos;

VIII — impacto percebido;

IX — providéncias ja adotadas pela unidade;

X — contato para retorno urgente.
Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informacao, infraestrutura, suporte técnico, sistemas ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia, conforme a natureza do incidente.
Prioridade inicial:
Critica ou Alta, conforme gravidade, impacto, abrangéncia, risco de exposi¢cdo de dados,
indisponibilidade de servigo ou possibilidade de continuidade do incidente.
Prazo estimado:
Atendimento inicial prioritario, conforme disponibilidade imediata da equipe. O prazo de
conclusdo dependera da complexidade, necessidade de investigacdo, participagcdo de
fornecedor, analise de logs, preservacao de evidéncias ou encaminhamento a outras
instancias competentes.
Observacgoes:

| — Incidentes de seguranga devem ser comunicados com a maior brevidade possivel.

Il — O usuario nao devera apagar evidéncias, mensagens, arquivos, registros ou
informacdes relacionadas ao incidente antes da analise técnica.
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Il — Quando houver indicio de exposigao de dados pessoais, a demanda podera exigir
comunicagdo ou encaminhamento ao Encarregado de Dados, a autoridade
competente ou a area responsavel pela protegcado de dados pessoais.

IV — Situagbes com possivel responsabilidade administrativa, disciplinar, juridica ou
de controle deverao ser encaminhadas as instancias competentes, conforme o caso.

Servigo 9.2 — Analise de Suspeita de Conta Comprometida

Descrigcao do servigo:
Consiste na analise técnica de suspeita de comprometimento de conta institucional, como e-
mail, usuario de rede, sistema corporativo, ferramenta de colaboragao ou outro recurso digital
utilizado pela Administragao Municipal.

O servico podera envolver blogqueio preventivo, redefinicdo de senha, verificagdo de acessos
recentes, orientagao ao usuario, revisao de permissdes, analise de mensagens suspeitas e
encaminhamento para medidas adicionais de seguranca.

P u b I i c o - a | v o :
Usuarios internos, chefias, pontos focais, gestores e unidades administrativas que
identifiquem uso indevido, acesso suspeito ou comportamento anormal em conta institucional.
Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser registrada imediatamente por canal oficial da Secretaria de
Tecnologia. Em casos urgentes, o contato inicial podera ocorrer por ramal ou telefone
institucional, com posterior formalizacao.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il — conta ou login envolvido;

IV — sistema ou servigo afetado;

V — descri¢cao da suspeita;

VI — data e horario aproximado do ocorrido;

VIl — mensagens, prints, alertas ou evidéncias disponiveis;

VIII — informacgao se a senha foi compartilhada, digitada em link suspeito ou exposta;
IX — impacto percebido;
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X — contato para retorno.

Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informacado, suporte técnico, administracdo de sistemas ou
infraestrutura da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Alta ou Critica, conforme o risco de acesso indevido, exposicao de dados, uso indevido da
conta ou impacto institucional.

Prazo estimado:
Atendimento inicial prioritario. A solugdo podera ocorrer no mesmo dia util, quando envolver
blogueio ou redefinicdo de senha, ou demandar prazo maior quando houver necessidade de
analise técnica aprofundada.
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Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera bloquear preventivamente a conta quando
houver risco relevante.

Il — O wusuario devera alterar sua senha sempre que houver suspeita de
comprometimento.

Il — O compartilhamento de senhas é vedado e podera gerar riscos a seguranca da
informacao e a responsabilizagdo do usuario.

IV — Podera ser recomendada revisao dos acessos vinculados a conta comprometida.

Servi¢o 9.3 — Analise de E-mail Suspeito, Phishing ou Tentativa de Fraude

Descrigao do servigo:
Consiste na andlise de mensagens eletrOnicas suspeitas recebidas por usuarios
institucionais, incluindo possiveis tentativas de phishing, fraude, envio de links maliciosos,
anexos suspeitos, falsas cobrancgas, solicitagdes indevidas de credenciais ou mensagens
que possam comprometer a seguranga da informacao.

O servico podera envolver orientacdo ao usuario, bloqueio de remetente, analise de link ou
anexo, comunicagao preventiva, encaminhamento ao fornecedor da solugdo de e-mail ou
adocgao de medidas técnicas de contencgéo.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios internos, gestores, pontos focais e unidades administrativas que recebam
mensagens suspeitas em contas institucionais.

Forma de solicitagao:
A mensagem suspeita devera ser comunicada a Secretaria de Tecnologia pelos canais
oficiais. Quando possivel, o usuario devera encaminhar a mensagem original ou evidéncias
sem clicar em links, baixar anexos ou responder ao remetente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — identificagdo do usuario que recebeu a mensagem;
Il — endereco de e-mail institucional afetado;

Il — remetente da mensagem suspeita;

IV — assunto da mensagem;

V — data e horario de recebimento;
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VI — print ou encaminhamento da mensagem original;

VIl — informacéo se houve clique em link, abertura de anexo ou envio de dados;

VIl — impacto ou comportamento observado apds a mensagem;

IX — contato para retorno.
Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informacdo, administracdo de e-mail, suporte técnico ou
infraestrutura da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Alta, quando houver clique em link, abertura de anexo, envio de senha, disseminagao da
mensagem ou risco de comprometimento. Média nos demais casos.
Prazo estimado:
Até 1 dia util para analise inicial em casos prioritarios. Até 3 dias uteis para orientacbes
ordinarias.

Observacoes:

| — O usuério ndo devera clicar em links, abrir anexos ou responder mensagens
suspeitas.

Il — Quando houver indicio de comprometimento de conta, podera ser necessaria
redefinicdo de senha e bloqueio preventivo.

Il — Mensagens com risco amplo poderao gerar comunicagao preventiva aos demais
usuarios institucionais.
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Servico 9.4 - Bloqueio Preventivo de Conta, Acesso ou Recurso
Tecnolégico

Descrigao do servico:
Consiste no bloqueio temporario ou preventivo de conta, acesso, recurso tecnoldgico,
equipamento ou servico quando houver suspeita de uso indevido, comprometimento, risco a
segurancga da informacéo, desligamento ndo comunicado, acesso incompativel com a fungéo
ou necessidade de contencédo de incidente.

P u b | i c o - a | v o] :
Usuarios internos, chefias, gestores, pontos focais, unidades administrativas e areas
responsaveis por comunicar situagoes de risco ou necessidade de bloqueio.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial. Em casos urgentes, podera haver
comunicagao inicial por ramal ou telefone institucional, com posterior registro formal.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — conta, usuario, recurso ou sistema a ser bloqueado;

Il — nome completo do usuario envolvido, quando aplicavel,

Il — matricula, CPF ou login, quando necessario;

IV — motivo do bloqueio;

V — descri¢ao do risco identificado;

VI — data e horario desejados para o bloqueio;

VIl — autorizagao da chefia ou autoridade competente, quando aplicavel;

VIl — evidéncias disponiveis;

IX — contato do responsavel pela solicitagao.
Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informagdo, administracdo de sistemas, infraestrutura, redes ou
suporte técnico da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:

Alta ou Critica, conforme risco de acesso indevido, exposicdo de dados, continuidade do
incidente ou impacto institucional.
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Prazo estimado:
Atendimento prioritario, podendo ocorrer de forma imediata nos casos de risco relevante. O
desbloqueio ou regularizacdo dependera de analise técnica e autorizagdo da unidade
competente.

Observacgoes:

| — O bloqueio preventivo podera ser adotado pela Secretaria de Tecnologia sempre
que houver risco relevante a seguranca da informacao.

Il — O bloqueio nao representa, por si sO, conclusdo sobre responsabilidade do
usuario, sendo medida técnica de protegao.

lIl — A reativacdo do acesso podera exigir autorizagao formal, redefinicdo de senha,
revisao de permissdes ou saneamento da situagao que motivou o bloqueio.

Servigo 9.5 — Revisao de Acessos e Permissodes

Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico a revisdo de acessos e permissdes concedidos a usuarios em
sistemas, pastas compartilhadas, contas institucionais, recursos de rede, servigos digitais ou
ferramentas corporativas, com o objetivo de verificar a adequagao dos acessos as fungdes
desempenhadas.

O servigo contribui para a aplicagao do principio do menor privilégio, a reducdo de acessos
indevidos, a segregacao de fungdes e o saneamento perioddico das bases de usuarios.

P u b | i c o - a | " o :
Gestores, pontos focais, responsaveis por unidades administrativas, chefias e areas que
necessitem revisar acessos de seus usuarios.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial, com indicacao clara dos sistemas, usuarios ou unidades a serem revisados.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — unidade administrativa solicitante;

Il — sistema, recurso, pasta ou servigo a ser revisado;

Il — lista de usuarios envolvidos, quando houver;

IV — responsavel pela validagao administrativa dos acessos;
V — objetivo da revisao;
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VI — critérios desejados, quando conhecidos;
VIl — prazo pretendido;
VIII — autorizacao da chefia ou responsavel pela unidade;

IX — indicagédo de acessos que devem ser mantidos, alterados ou revogados, quando
conhecido.

Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informacgéo, administracdo de sistemas, infraestrutura, redes ou
suporte técnico da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a auditoria, desligamento coletivo,
reorganizacao administrativa, incidente de seguranga ou risco de acesso indevido.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme volume de usuarios, quantidade de sistemas, complexidade da
revisdo e necessidade de validagdo pela unidade demandante.
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Observacgoes:

I — A unidade demandante é responsavel por validar quais acessos devem ser
mantidos, alterados ou removidos.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera fornecer apoio técnico, relatérios ou
orientagdes, conforme disponibilidade e viabilidade.

Il — A reviséo periddica de acessos é recomendada como pratica de seguranga da

informacao.
Servico 9.6 — Orientacdo sobre Boas Praticas de Seguranca da
Informacgao
Descrigao do servigo:

Consiste na orientagao basica aos usuarios, gestores e unidades administrativas quanto as
boas praticas de seguranca da informagao, uso adequado de senhas, prote¢do de contas,
cuidado com e-mails suspeitos, uso de equipamentos institucionais, armazenamento de
arquivos, compartilhamento de informacgdes e prevencao de incidentes.

P u b | i c o - a | v o :
Servidores, empregados publicos, colaboradores autorizados, gestores, pontos focais e
unidades administrativas da Administragdo Municipal.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo podera ser realizada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia, podendo
ser atendida por orientagao individual, comunicado institucional, material informativo, reunido
técnica ou acao de sensibilizagao.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcado devera conter:

| — unidade solicitante;

Il — tema ou duvida relacionada a seguranga da informagao;
lIl — publico-alvo da orientacgdo;

IV — contexto da necessidade;

V — urgéncia ou prazo desejado;

VI — contato do responsavel pela solicitacao.
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Area responsavel:
Equipe de Segurancga da Informagao, suporte técnico, governanca de TIC ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Baixa ou Média, podendo ser Alta quando relacionada a incidente em andamento, risco
iminente ou necessidade de orientagdo emergencial.

Prazo estimado:
Conforme fila de atendimento e complexidade da orientacao, preferencialmente em até 5 dias
Uteis para orientacdes simples.

Observacgoes:
| — A orientacao podera ser individual ou coletiva, conforme necessidade da unidade.

Il — Demandas recorrentes poderdo subsidiar comunicados, campanhas internas,
manuais ou acgdes de capacitagao.

Il — As orientagdes deverao estar alinhadas as normas internas, boas praticas de
seguranga e diretrizes institucionais vigentes.

Servico 9.7 — Apoio Técnico a Protecao de Dados e Informagdes
Institucionais

Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico as unidades administrativas em demandas que envolvam protecao
de dados, seguranca de informagdes institucionais, controle de acesso, armazenamento,
compartilhamento, transmissdo ou tratamento de dados em sistemas, pastas, e-mails,
relatérios, bancos de dados ou servigos digitais.

O servigo podera envolver orientacao técnica, analise preliminar de risco, recomendacéo de
controles, apoio a restricdo de acessos, bloqueio de compartilhamentos indevidos e
encaminhamento a instancias competentes quando a demanda envolver protecdo de dados
pessoais ou questdes juridicas.

P u b | i c o - a | \' o
Gestores, unidades administrativas, pontos focais, responsaveis por sistemas, responsaveis
por dados e usuarios internos que tratem informacdées institucionais ou dados pessoais.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente por processo
administrativo quando envolver dados sensiveis, dados pessoais, compartiihamento de base,
extragcdo de dados, acesso restrito ou analise de risco.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — descrigdo da demanda;

Il — unidade responsavel pela informacao;

Il — sistema, base, relatério, pasta ou servigo envolvido;
IV — tipo de dado ou informacéo tratada;

V —finalidade do acesso, compartilhamento ou tratamento;
VI — usuarios, unidades ou terceiros envolvidos;

VIl — justificativa institucional,

VIII — autorizagao da chefia ou autoridade competente;

IX — prazo pretendido;

X —riscos ou preocupacdes identificadas.

Area responsavel:
Equipe de Seguranga da Informacgao, sistemas, banco de dados, infraestrutura ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual encaminhamento ao Encarregado de
Dados ou area competente.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando envolver risco de exposi¢cao indevida, dados sensiveis,
incidente, auditoria ou demanda institucional urgente.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, volume de informagdes, necessidade de analise
técnica, validacdo administrativa ou manifestacdo de outras areas competentes.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera atuar tecnicamente, mas a autorizagao para
tratamento, compartilhamento ou uso da informacéo cabera a unidade responsavel e
as instancias competentes.

Il — Demandas que envolvam dados pessoais poderao exigir analise do Encarregado
de Dados ou autoridade responsavel.

Il — A concessdao de acesso a dados devera observar necessidade, finalidade,
proporcionalidade e segurancga.
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Servigo 9.8 — Apoio Técnico a Auditorias, Logs e Rastreabilidade

Descricao do servigo:
Consiste no apoio técnico a localizacao, preservacao, extracdo ou analise preliminar de
registros técnicos, logs, trilhas de auditoria ou informacgdes de rastreabilidade disponiveis em
sistemas, contas, equipamentos, servicos de rede ou ferramentas institucionais, quando
tecnicamente possivel e devidamente autorizado.

Esse servigo podera subsidiar apuragdes administrativas, auditorias, verificagdes de acesso,
analise de incidentes, controle interno ou esclarecimento de eventos relacionados ao uso de
recursos tecnoldgicos.

P u b | i c o - a | v o :
Gestores, responsaveis por 6rgaos, unidades administrativas, controle interno, comissoes,
autoridades competentes e areas formalmente autorizadas a solicitar informagdes técnicas
de auditoria.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo ou outro meio oficial que
assegure autorizacao, finalidade, rastreabilidade e delimitagédo clara da demanda.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — identificacdo da autoridade ou unidade solicitante;

Il — finalidade da solicitacao;

[l — justificativa fundamentada;

IV — sistema, conta, usuario, equipamento ou recurso envolvido;

V — periodo a ser analisado;

VI — tipo de informacéo solicitada;

VIl — descri¢cao dos fatos a serem apurados;

VIl — autorizagdo da autoridade competente;

IX — indicagao de sigilo ou restricdo, quando aplicavel;

X — prazo desejado para atendimento.
Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informacéo, administracéo de sistemas, infraestrutura, banco de
dados ou area técnica responsavel pelo recurso envolvido.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a incidente de seguranga, risco institucional,
prazo legal, determinagao superior ou apuragao urgente.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, disponibilidade dos registros, sistema envolvido,
periodo solicitado, volume de dados e necessidade de atuagao de fornecedor.

Observagoes:

I — Nem todos os sistemas, servigos ou equipamentos possuem logs disponiveis ou
armazenados pelo mesmo periodo.

Il — A Secretaria de Tecnologia somente fornecera informagdes técnicas mediante
solicitacado formal e autorizagao adequada.

Il — O fornecimento de logs ou informacdes de auditoria devera observar sigilo,
protecado de dados, finalidade e competéncia da autoridade solicitante.
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IV — Quando a informacdo depender de fornecedor externo, o prazo ficara
condicionado ao atendimento do fornecedor e as condi¢cbes contratuais existentes.

Servigo 9.9 — Analise Técnica para Liberagao, Restricao ou Bloqueio de
Recursos

Descrigao do servigo:
Consiste na analise técnica de solicitagdes de liberacao, restricdo ou bloqueio de recursos
tecnoldgicos, como sites, aplicagdes externas, portas de comunicagao, servigos de rede,
acessos remotos, ferramentas online ou funcionalidades que possam impactar a seguranga
da informacéo.

O servigo tem por objetivo avaliar a necessidade institucional, os riscos envolvidos, a
viabilidade técnica e a compatibilidade da solicitagdo com as diretrizes de seguranca,
finalidade publica e prote¢ao dos ativos tecnoldgicos.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, gestores, unidades administrativas, usuarios internos autorizados e areas
técnicas que necessitem utilizar ou restringir determinado recurso tecnoldgico.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente processo
administrativo ou formulario especifico, contendo justificativa institucional e autorizagdo da
chefia competente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — recurso a ser liberado, restringido ou bloqueado;

Il — enderego, aplicagdo, servigo, porta ou funcionalidade envolvida, quando
conhecido;

Il — usuario, setor ou unidade beneficiada;

IV — finalidade institucional;

V — justificativa detalhada;

VI — periodo de necessidade, quando temporario;
VIl — impacto esperado;

VIl — autorizacado da chefia competente;

IX — contato técnico ou administrativo para esclarecimentos;
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X — informagdes complementares solicitadas pela Secretaria de Tecnologia, quando
necessario.

Area responsavel:
Equipe de Seguranca da Informacéo, infraestrutura, redes ou area técnica equivalente da
Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a risco de seguranga, continuidade de servigo
essencial, bloqueio preventivo ou prazo institucional relevante.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para analise inicial, podendo variar conforme complexidade, risco,
necessidade de testes, autorizagao superior ou atuacao de fornecedor.

Observacoes:

| — A liberagao de recursos nao sera automatica e dependera de avaliagao técnica e
justificativa institucional.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera negar, limitar ou propor alternativa quando a
solicitagao representar risco relevante a seguranga da informacgéo.

Il — A liberagdo podera ser temporaria, restrita a determinados usuarios ou
condicionada a controles adicionais.

IV — Recursos liberados poderdo ser reavaliados e bloqueados posteriormente caso
apresentem risco, uso inadequado ou perda de necessidade institucional.
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Grupo 10 — Backup, Infraestrutura e Datacenter

Os servicos relacionados a Backup, Infraestrutura e Datacenter compreendem as atividades
de apoio técnico, monitoramento, orientagao, acompanhamento, manutencao operacional e
tratamento de demandas relacionadas aos ambientes centrais de tecnologia utilizados para
sustentacdo dos sistemas, dados, servicos digitais, servidores, equipamentos de rede,
armazenamento, seguranca e continuidade dos servicos de TIC da Administragao Publica
Municipal.

Este grupo abrange demandas relacionadas a servidores fisicos ou virtuais, armazenamento
de dados, rotinas de backup, restauracao de informagdes, ambientes de datacenter, racks,
ativos criticos, disponibilidade de sistemas, infraestrutura de hospedagem, recursos
computacionais, servigos em nuvem, monitoramento de ambiente, apoio a continuidade
operacional e encaminhamento de incidentes criticos.

A atuacdo da Secretaria de Tecnologia neste grupo tem por finalidade preservar a
disponibilidade, integridade, seguranga e continuidade dos recursos tecnologicos essenciais
ao funcionamento da Administracdo Municipal, respeitadas as competéncias institucionais,
contratos vigentes, solu¢des implantadas, recursos técnicos disponiveis e responsabilidades
de fornecedores.

As solicitagdes relacionadas a backup, infraestrutura central e datacenter deverdo ser
formalizadas pelos canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente
quando envolverem restauracdo de dados, indisponibilidade de sistemas, alteragcdes em
servidores, ampliacdo de recursos, incidentes criticos, riscos fisicos ao ambiente ou
necessidade de intervencdo em infraestrutura essencial.

Servico 10.1 — Solicitacao de Restauracao de Dados de Backup

Descrigao do servigo:
Consiste na analise e execugao, quando tecnicamente possivel, de solicitacao de restauragao
de arquivos, bases de dados, sistemas, pastas, servidores ou informacodes institucionais
contempladas por rotina de backup sob responsabilidade ou acompanhamento da Secretaria
de Tecnologia.

O servico podera ser necessario em casos de exclusao acidental, corrupcao de arquivo, falha
sistémica, necessidade de recuperagdo de versdo anterior, incidente de seguranca, erro
operacional ou indisponibilidade de informacgao critica.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, gestores de sistemas, responsaveis por
dados, areas técnicas e usuarios internos autorizados que necessitem recuperar informacoes
institucionais.
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Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia,
preferencialmente por processo administrativo, chamado técnico ou formulario especifico,
conforme criticidade e natureza dos dados.

Quando a restauracdo envolver dados sensiveis, bases institucionais, informagdes de
terceiros, dados pessoais ou sistemas criticos, podera ser exigida autorizagdo da chefia
competente, gestor do sistema, responsavel pela informagao ou autoridade superior.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — identificacdo da unidade demandante;

Il — nome do solicitante e responsavel pela autorizagao;

Il — descri¢gao do dado, arquivo, pasta, base, servidor ou sistema a ser restaurado;

IV — localizagéo original da informacéao, quando conhecida;

V — data ou periodo aproximado da versao a ser recuperada;

VI — motivo da restauracéo;

VIl — impacto causado pela perda ou indisponibilidade;

VIII — urgéncia da demanda;

IX — autorizagéo da chefia, gestor do sistema ou responsavel pela informacéo;

X — contato para validacio da restauracgao.
Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, backup, datacenter, sistemas, banco de dados ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia, com eventual participacdo de fornecedor externo, quando
aplicavel.
Prioridade inicial:
Alta, quando envolver sistema critico, perda de dados relevantes, servico essencial, prazo
legal ou risco institucional. Média nos demais casos.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme volume de dados, disponibilidade do backup, complexidade da
restauragao, criticidade da informacéo, necessidade de validacdo e eventual atuacdo de

fornecedor.

Observacgoées:
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| — A restauracdo somente sera possivel se a informagao estiver contemplada por
rotina de backup existente e dentro do periodo de retengao disponivel.

Il — A solicitacédo de restauragéo nao garante recuperacao integral dos dados, podendo
haver limitagbes técnicas, temporais, contratuais ou operacionais.

Il — Quando necessario, a restauracao podera ser realizada em ambiente controlado
para validacado antes da substituicdo de dados em producgéao.

IV — A unidade demandante devera validar se os dados restaurados atendem a
necessidade informada.

Servigo 10.2 — Apoio e Monitoramento das Rotinas de Backup

Descrigao do servigo:
Consiste no acompanhamento técnico das rotinas de backup dos ambientes, sistemas,
servidores ou informagdes institucionais sob responsabilidade ou acompanhamento da
Secretaria de Tecnologia, visando verificar execugdo, falhas, alertas, disponibilidade,
retencao, capacidade e necessidade de ajustes.

O servico também pode envolver analise de relatérios, abertura de chamados junto a
fornecedores, validagao de politicas de copia, orientagao sobre inclusdo de novos dados em
backup e apoio ao planejamento de proteg¢ao das informagdes institucionais.

P u b | i c o - a | \' o :
Areas técnicas da Secretaria de Tecnologia, gestores de sistemas, unidades administrativas
responsaveis por informacbes criticas e areas que dependam de servigos corporativos
protegidos por backup.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo podera ser originada internamente pela Secretaria de Tecnologia ou
encaminhada por canal oficial quando houver necessidade especifica de acompanhamento,
inclusao de recurso, verificagao de falha ou ajuste em rotina de backup.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — sistema, servidor, pasta, base ou recurso a ser acompanhado;
Il - finalidade da rotina de backup;

lll — criticidade da informacgao;

IV — volume estimado de dados, quando conhecido;

V — periodicidade desejada, quando aplicavel,
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VI — periodo de retencao esperado, quando aplicavel,
VIl — responsavel pela informagao ou sistema;

VIl — justificativa da necessidade;

IX — contato técnico ou administrativo para validacao.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, backup, datacenter, sistemas, banco de dados ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a falha em rotina de backup de sistema critico,
risco de perda de dados ou necessidade de prote¢ao de informacao essencial.

Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para analise inicial. Ajustes, inclusdes ou alteragdes dependerdo da solugao
utilizada, capacidade disponivel, licenciamento, contrato vigente e complexidade técnica.

Observacoes:

| — A inclusdo de novos recursos em rotina de backup dependera de analise técnica,
capacidade de armazenamento, politica de retengao, criticidade e disponibilidade da
solucgao.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera priorizar backups de sistemas, bases e servigos
essenciais a continuidade administrativa.

Il — Falhas em rotinas de backup poderdao demandar atuagcao de fornecedor,
ampliacao de capacidade ou revisao de configuragao.

Servigco 10.3 — Analise de Indisponibilidade de Servidores ou Servigos
Centrais

Descricao do servigo:
Consiste na anadlise e tratamento inicial de indisponibilidades, falhas, lentidao critica ou
comportamento anormal em servidores, sistemas hospedados, servigos centrais, aplicagdes,
bases de dados, infraestrutura virtualizada ou recursos localizados em datacenter ou
ambiente equivalente.

O servigo tem por finalidade identificar a causa provavel da indisponibilidade, adotar medidas
de contencao ou recuperagao, acionar fornecedores quando necessario e acompanhar a
normalizagao dos servigcos afetados.
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P u b | i c o - a | v o :
Orgaos, secretarias, unidades administrativas, gestores de sistemas, areas técnicas e
usuarios internos impactados por indisponibilidade de servigcos centrais de TIC.

Forma de solicitagao:
A comunicagdo devera ser realizada imediatamente pelos canais oficiais da Secretaria de
Tecnologia. Em situagcbes criticas, podera haver contato inicial por telefone ou ramal
institucional, com posterior formalizagcao para fins de rastreabilidade.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — servigo, sistema ou servidor afetado;

Il — descrigao da falha percebida;

Ill — data e horario de inicio da indisponibilidade;

IV — unidades ou usuarios impactados;

V — mensagens de erro, prints ou evidéncias;

VI — impacto no servigo publico ou rotina administrativa;

VIl — informacgao se a falha é total, parcial ou intermitente;

VIII — contato do responsavel pela comunicagao;

IX — urgéncia percebida pela unidade demandante.
Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, datacenter, redes, sistemas, banco de dados ou area equivalente
da Secretaria de Tecnologia, com eventual encaminhamento a fornecedor externo.
Prioridade inicial:
Critica, quando houver indisponibilidade de sistema essencial, servico publico relevante,
ambiente central ou grande nimero de usuarios afetados. Alta nos demais casos de impacto
relevante.
Prazo estimado:
Atendimento inicial prioritario, conforme disponibilidade imediata da equipe. O prazo de
solucao dependera da causa identificada, complexidade técnica, necessidade de intervengao

em infraestrutura, restauracgéo, fornecedor externo ou janela de manutencao.

Observacgoes:
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| — Demandas criticas poderao exigir atuacdo emergencial da equipe técnica e
comunicacgao as unidades impactadas.

Il — Quando a causa estiver relacionada a fornecedor, contrato, link, solugdo em
nuvem ou equipamento especifico, o prazo de solugdo dependera também do terceiro
responsavel.

Il — Apés a normalizacao, podera ser realizada analise posterior para identificagcao de
causa, prevencao de recorréncia e melhoria da continuidade operacional.

Servigo 10.4 — Apoio Técnico a Infraestrutura de Servidores

Descricao do servigo:
Consiste no apoio técnico relacionado a operagdo, configuragdo, manutencio ldogica,
acompanhamento e analise de recursos de servidores fisicos, virtuais ou em nuvem utilizados
para hospedagem de sistemas, bancos de dados, arquivos, aplicagdes, servigos internos ou
componentes essenciais de TIC.

O servico podera envolver avaliagdo de desempenho, capacidade, armazenamento,
processamento, memoria, disponibilidade, sistema operacional, servicos instalados,
dependéncias técnicas e necessidade de ajuste ou ampliagao de recursos.

P u b | i c o - a | v o :
Areas técnicas da Secretaria de Tecnologia, gestores de sistemas, unidades responsaveis
por sistemas corporativos e servicos administrativos que dependam de infraestrutura de
servidores.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia,
especialmente quando envolver alteragcdo, ampliacéo, criagdo, desativagdo ou ajuste em
ambiente de servidor.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — servidor, sistema ou servigo envolvido;

Il — descrigao da necessidade;

Il — justificativa técnica ou administrativa;

IV — impacto esperado;

V — recursos necessarios, quando conhecidos;

VI — prazo desejado;
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VII — responsavel técnico ou administrativo pela demanda;
VIl — autorizacao da area competente, quando envolver mudanca relevante;
IX — informagdes complementares para analise de risco e viabilidade.

Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, datacenter, sistemas, banco de dados ou area equivalente da
Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a falha, degradacao de desempenho, sistema
critico, prazo legal ou continuidade de servigo essencial.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, risco, disponibilidade de recursos, necessidade de
janela de manutencao, participacéo de fornecedor ou impacto em ambiente de producgao.

Observacgoes:

| — Alteragdes em servidores de producdo deverdo ser avaliadas tecnicamente e,
quando necessario, programadas para reduzir impactos aos usuarios.

Il — A ampliagcéo de recursos dependera da capacidade disponivel, contratos vigentes,
licenciamento, infraestrutura ou orgamento.

Il — Mudancas relevantes poderao exigir analise de risco, comunicagao prévia e plano
de reversao.

Servigo 10.5 — Apoio Técnico em Ambiente de Datacenter

Descrigao do servicgo:
Consiste no apoio técnico relacionado ao ambiente de datacenter ou sala técnica central,
incluindo acompanhamento de equipamentos, racks, servidores, storages, switches,
nobreaks, climatizagcdo especifica, organizacéo fisica de ativos, alertas, riscos ambientais e
condicbes minimas necessarias a disponibilidade da infraestrutura central de TIC.

O servigo tem por finalidade contribuir para a prote¢ao dos ativos criticos, prevencao de
falhas, reducgéo de riscos fisicos e continuidade dos servigos digitais e sistemas corporativos.

P u b | i c o - a | \% o :
Areas técnicas da Secretaria de Tecnologia, gestores de sistemas, unidades administrativas
dependentes de servigos hospedados e responsaveis pela infraestrutura fisica do ambiente.

Forma de solicitagao:
A demanda podera ser originada internamente pela Secretaria de Tecnologia ou formalizada

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-125 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

por canal oficial quando houver necessidade de analise, vistoria, intervencdo, comunicagao
de risco ou apoio relacionado ao ambiente central de TIC.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — descrigao da situagao ou necessidade;

Il — ambiente, rack, equipamento ou servigo envolvido;

IIl — evidéncias disponiveis, como fotos, alertas ou registros;

IV — impacto observado ou risco identificado;

V — urgéncia da demanda;

VI — contato do responsavel pela comunicacéo;

VII — providéncias ja adotadas, quando houver.
Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, datacenter, redes, seguranca da informacao ou area equivalente da

Secretaria de Tecnologia, com eventual participagdo de manutencéo predial, fornecedores
ou areas administrativas responsaveis.

Prioridade inicial:
Alta ou Critica, quando houver risco de indisponibilidade, superaquecimento, falha elétrica,
falha de climatizagdo, dano a equipamentos, risco fisico ao ambiente ou comprometimento
de servigos essenciais.

Prazo estimado:
Atendimento inicial prioritario em situagdes criticas. Demandas ordinarias serdo analisadas
conforme fila e complexidade, preferencialmente em até 5 dias uteis.

Observacgoes:

| — Situagbes de risco fisico ao datacenter deverado ser tratadas com prioridade,
especialmente quando puderem comprometer equipamentos, sistemas criticos ou
continuidade dos servigos publicos.

Il — Demandas relacionadas a climatizagao, elétrica predial, obra, seguranca fisica ou
adequacao estrutural poderao depender de outras areas competentes.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera emitir recomendagdes técnicas para
adequacao do ambiente, aquisicdo de equipamentos, melhoria de infraestrutura ou
mitigacao de riscos.
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Servico 10.6 - Acompanhamento de Equipamentos Criticos de
Infraestrutura
Descrigao do servico:

Consiste no acompanhamento técnico de equipamentos criticos que sustentam os servicos
de TIC, tais como servidores, storages, switches centrais, firewalls, roteadores, nobreaks,
equipamentos de seguranga, appliances, sistemas de armazenamento e demais ativos
essenciais a operacao tecnoldgica municipal.

O servigo podera envolver monitoramento, analise de alertas, verificagao de disponibilidade,
acompanhamento de falhas, abertura de chamados junto a fornecedores, recomendagéo de
substituicao, atualizagdo ou manutencao preventiva.

P u b | i c o - a | v o] :
Areas técnicas da Secretaria de Tecnologia, gestores de sistemas e unidades administrativas
dependentes de servigos criticos de TIC.

Forma de solicitagao:
A demanda podera ser tratada internamente pela Secretaria de Tecnologia ou formalizada
por canal oficial quando houver falha, alerta, necessidade de avaliagao ou solicitagao de
intervencéo.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — equipamento ou ativo envolvido;
Il — localizag&o do equipamento;
IIl — descrigcao do problema, alerta ou necessidade;
IV — impacto observado;
V — data e horario da ocorréncia;
VI — evidéncias disponiveis;
VIl — servigo ou sistema afetado;
VIl — contato técnico responsavel, quando houver.
Area responsavel:

Equipe de infraestrutura, datacenter, redes, seguranga da informagao ou area equivalente da
Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Alta, quando envolver equipamento critico em falha, alerta relevante ou risco de
indisponibilidade. Média para avaliagdes preventivas ou demandas ordinarias.

Prazo estimado:
Atendimento inicial em até 1 dia util para casos de maior criticidade. Demandas preventivas
ou ordinarias poderao ser analisadas em até 5 dias uteis.

Observacoes:

I — A solugdo podera depender de garantia, contrato de suporte, fornecedor
especializado, aquisicdo de pecas ou substituicdo do equipamento.

Il — Equipamentos criticos deveréo ser tratados com maior rigor quanto a manutengao,
controle de acesso fisico, registro de intervencdes e planejamento de substituicao.

Il — Sempre que possivel, intervengdes em equipamentos criticos deverdo ser
programadas para reduzir impacto aos usuarios.

Servigo 10.7 — Solicitagdao de Criacdo ou Alteragado de Ambiente de
Hospedagem

Descrigcao do servico:
Consiste na analise técnica de solicitacdo para criagao, alteracdo, ampliacdo ou desativagao
de ambiente de hospedagem de sistema, aplicagao, banco de dados, servigo interno, portal,
ferramenta administrativa ou solugéo tecnoldgica utilizada pela Administracdo Municipal.

O servigo podera envolver avaliagao de servidor, armazenamento, banco de dados, requisitos
de seguranga, rede, backup, disponibilidade, acesso, integragdes, licenciamento, capacidade
e suporte técnico necessario.

P u b | i c o - a | " o :
Unidades administrativas, gestores de sistemas, areas técnicas, equipes de
desenvolvimento, fornecedores e responsaveis por solugdes digitais institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial, contendo descricdo da solugdo, requisitos e autorizagcdo da unidade
responsavel.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome da solucéo, sistema ou servicgo;

Il — unidade demandante;
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Il — finalidade institucional;
IV — requisitos técnicos conhecidos;

V — necessidade de banco de dados, armazenamento, internet, rede interna ou
integracao;

VI — usuarios previstos;

VIl — criticidade do servigo;

VIl — necessidade de backup;

IX — prazo desejado;

X — fornecedor envolvido, quando houver;

XI — autorizagido da unidade competente;

Xl — documentacgao técnica disponivel.
Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, datacenter, sistemas, banco de dados, desenvolvimento, segurancga
da informacéo ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando envolver sistema critico, prazo legal, implantac&o prioritaria
ou continuidade de servigo essencial.
Prazo estimado:
Prazo definido apds analise técnica, considerando complexidade, disponibilidade de
recursos, requisitos de seguranca, necessidade de fornecedor, licenciamento, backup e
impacto no ambiente existente.
Observagoes:

| — A criacdo ou alteracdo de ambiente ndo devera ocorrer sem analise técnica prévia.

Il — Solugdes novas poderdo exigir avaliagdo de seguranga, compatibilidade,
capacidade, backup, suporte, documentagao e responsabilidades.

Il — Demandas que envolvam contratagdo, aquisicdo de infraestrutura ou
licenciamento deverao seguir os tramites administrativos proprios.

Servigo 10.8 — Apoio a Continuidade de Servigos Criticos de TIC
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Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico para preservacgao, recuperagao e continuidade de servigos criticos
de TIC diante de falhas, indisponibilidades, incidentes, riscos ambientais, problemas de
infraestrutura, degradagao de desempenho ou eventos que possam comprometer a operagao
dos sistemas e servicos digitais municipais.

O servigco podera envolver agdes emergenciais, priorizagdo de atendimento, comunicagao
com fornecedores, restauracdo de servigos, analise de impacto, recomendacgido de
contingéncia e registro posterior das providéncias adotadas.

P u b I i c o - a | \' o :
Orgéos, secretarias, unidades administrativas, gestores de sistemas, areas técnicas e
usuarios internos impactados por falhas em servicos criticos de TIC.

Forma de solicitagao:
A comunicacao devera ser realizada imediatamente pelos canais oficiais da Secretaria de
Tecnologia. Em situagdes emergenciais, podera haver contato inicial por telefone ou ramal
institucional, com posterior formalizagao.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — servigo critico afetado;

Il — descrigao do problema;

Il — data e horario de inicio;

IV — unidades e usuarios impactados;

V — impacto na prestagao do servico publico;

VI — evidéncias disponiveis;

VIl — providéncias ja adotadas;

VIII — contato do responsavel pela unidade;

IX — grau de urgéncia informado pela unidade demandante.
Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, datacenter, redes, sistemas, segurang¢a da informagéo, banco de

dados ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Critica, quando houver interrupcado de servigo essencial, sistema corporativo relevante,
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grande numero de usuarios afetados, risco a dados institucionais ou impacto direto na
continuidade administrativa.

Prazo estimado:
Atendimento inicial prioritario. O prazo de normalizacao dependera da causa do problema,
recursos disponiveis, necessidade de contingéncia, restauragédo, fornecedor externo ou
intervengao em infraestrutura.

Observacoes:

| — A continuidade dos servicos criticos depende da integracao entre infraestrutura,
sistemas, segurancga, backup, fornecedores, contratos e unidades responsaveis.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera recomendar medidas preventivas, revisdo de
processos, aquisicdo de recursos ou adequacgdes estruturais para reduzir riscos de
indisponibilidade.

Il — Incidentes relevantes poderao subsidiar relatérios técnicos, planos de melhoria, revisao
de contratos e agdes de governancga de TIC.
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Grupo 11 — Portais, Sites e Servigos Digitais

Os servicos relacionados a Portais, Sites e Servigos Digitais compreendem as atividades de
apoio técnico, orientacdo, manutencao, publicacdo, atualizagdo, analise, sustentacédo e
acompanhamento de canais digitais institucionais utilizados pela Administracdo Publica
Municipal para divulgacdo de informagdes, prestacdo de servigcos, transparéncia,
comunicacgao publica e interagao com cidadaos, servidores e demais interessados.

Este grupo abrange demandas relacionadas ao portal institucional, paginas de secretarias,
hotsites, sistemas ou paginas de servigos digitais, formularios eletrbnicos, areas de
transparéncia, publicagbes institucionais, ajustes de conteudo, corregbes técnicas,
atualizagdo de informacdes, inclusdo ou remocgédo de pdaginas, apoio a servigos online e
demais recursos digitais disponibilizados pela Administragdo Municipal.

A atuagdo da Secretaria de Tecnologia podera envolver apoio técnico, manutencado da
estrutura tecnoldgica, publicacdo ou atualizagdo de conteludo quando aplicavel, suporte aos
responsaveis pelas informagdes, analise de viabilidade técnica, integracdo com sistemas,
apoio a acessibilidade digital, seguranga e disponibilidade dos ambientes eletronicos.

A responsabilidade pelo conteudo, pela veracidade das informacgdes, pela atualizacdo das
publicagbes e pela autorizagdo administrativa das divulgagdes cabera, em regra, a unidade
demandante ou érgao responsavel pela informagao, competindo a Secretaria de Tecnologia
0 apoio técnico e operacional conforme suas atribuicoes.

Servigco 11.1 — Publicacao ou Atualizacao de Conteudo em Portal ou Site
Institucional

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico para publicacao, alteragado, atualizagao ou remogao de conteudo
em portal, site, pagina institucional ou ambiente digital mantido pela Administracdo Municipal,
conforme solicitagdo da unidade responsavel pela informacao.

O servico podera abranger publicacdo de textos, documentos, imagens, noticias,
comunicados, links, arquivos, banners, paginas informativas, informacdes de servicos, dados
institucionais ou demais conteudos autorizados.

P u b | i c o - a | " o :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, assessorias, gestores de conteudo e
responsaveis por informacdes institucionais que necessitem divulgar ou atualizar conteudo
em canais digitais oficiais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
preferencialmente por chamado técnico, formulario institucional, e-mail oficial autorizado ou
processo administrativo, conforme a natureza da publicacéo.
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Quando o conteudo tiver impacto institucional relevante, envolver informacédo sensivel,
publicagdo oficial, transparéncia, dados pessoais, legislacdo, licitagcdes, contratos ou
comunicacgao publica, podera ser exigida autorizacao formal da unidade competente.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — identificacdo da unidade demandante;
Il — nome e contato do responsavel pela solicitagao;
Il — enderec¢o da pagina ou area onde o conteudo devera ser publicado ou alterado;

IV — conteudo final a ser publicado, preferencialmente revisado e validado pela
unidade responsavel;

V — documentos, imagens, arquivos ou links a serem incluidos;

VI — data desejada para publicagao;

VIl — prazo de permanéncia da publicac&do, quando aplicavel;

VIII — autorizacao da chefia ou responsavel pela informagao, quando necessario;

IX — indicacéo se o conteudo substitui publicacao anterior;

X — observacdes sobre destaque, ordem de exibigao ou local de publicagao.
Area responsavel:
Equipe responsavel por portais, sites, desenvolvimento, suporte a sistemas, comunicagao
digital ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia, conforme a estrutura interna adotada.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a publicagao estiver vinculada a prazo legal, transparéncia
publica, comunicagéo oficial urgente, situagdo emergencial ou servigo publico essencial.
Prazo estimado:
Até 3 dias uteis para publicagdes simples, desde que o conteudo esteja completo, revisado
e autorizado. Demandas mais complexas poderao ter prazo definido apds analise técnica.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia nao se responsabiliza pela produgao, revisdo de mérito,
veracidade ou atualizagao do conteudo encaminhado pela unidade demandante.

Il — Conteudos incompletos, sem autorizagdo ou em formato inadequado poderéo ser
devolvidos para correcao.
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IIl — Publicagbes que envolvam dados pessoais, imagens de pessoas, informagdes
sensiveis ou documentos restritos deverao observar as normas de protegao de dados,
transparéncia e seguranca da informacao.

IV — A publicagdo podera depender da disponibilidade técnica do ambiente,

permissdes de acesso, padrao visual, limitagcdes da plataforma ou validagao de outras
areas competentes.

Servigo 11.2 — Criagao ou Alteragcao de Pagina Institucional

Descrigao do servigo:
Consiste na analise, criacao, alteragao, reorganizagcao ou desativagcéo de pagina institucional
em portal, site ou ambiente digital oficial da Administragdo Municipal.

O servigco podera envolver criagdo de pagina para secretaria, programa, projeto, servico
publico, campanha institucional, area tematica, unidade administrativa ou conteudo
permanente de interesse publico.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, gestores de programas, responsaveis por
servigos publicos e areas autorizadas a manter conteudo institucional em ambiente digital
oficial.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial definido pela Secretaria de Tecnologia, contendo justificativa e autorizagdo da
unidade competente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — nome da pagina ou area solicitada;

Il — finalidade institucional;

lIl — unidade responsavel pelo conteudo;

IV — justificativa da criagédo ou alteragao;

V — estrutura desejada da pagina;

VI — textos, documentos, imagens, links e informacdes a serem publicados;
VIl — responsavel pela atualizagao futura do conteudo;

VIII — publico-alvo da pagina;
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IX — prazo desejado;
X — autorizacdo da chefia ou responsavel maior pela unidade demandante.

Area responsavel:
Equipe responsavel por portais, sites, desenvolvimento, comunicacdo digital ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a prazo legal, servigo publico essencial,
determinacgéo institucional ou necessidade urgente de divulgacéo.

Prazo estimado:
Prazo definido apds analise técnica, considerando complexidade da pagina, volume de
conteudo, necessidade de desenvolvimento, revisdao visual, integracdo, validacdo e
disponibilidade da equipe.

Observacgoes:

| — A criagdo de nova pagina dependera de analise de viabilidade técnica, aderéncia
ao padréo institucional e definicdo clara da unidade responsavel pelo conteudo.

Il — Paginas sem responsavel definido pela atualizagédo poderdao néo ser criadas ou
poderao ser condicionadas a indicagao formal de responsavel.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera propor alternativa técnica, reorganizacao de
conteudo ou uso de pagina existente, quando mais adequado.

IV — Alteragbes estruturais relevantes poderdo exigir validagdo superior ou
alinhamento com a area de comunicacgao institucional.

Servigo 11.3 — Corregao de Erro ou Indisponibilidade em Portal, Site ou
Servigo Digital

Descrigao do servigo:
Consiste na analise e tratamento de falhas, erros, indisponibilidades, links quebrados,
paginas fora do ar, lentiddo, problemas de carregamento, erros de formulario, falhas de
acesso ou comportamento anormal em portais, sites ou servigos digitais institucionais.

O servigo podera envolver diagnéstico técnico, correcao interna, restauragdo de servigo,
abertura de chamado junto a fornecedor, verificagdo de hospedagem, banco de dados,
dominio, certificado digital, integracbes ou demais componentes relacionados ao
funcionamento do canal digital.
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P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, unidades administrativas, usuarios internos, responsaveis por servigos digitais
e areas que identifiquem falhas em canais digitais institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacao devera ser registrada por meio dos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia.
Em casos de indisponibilidade total ou impacto relevante ao cidad&o, podera haver
comunicacao inicial por telefone ou ramal institucional, com posterior formalizacgao.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — endereco eletrénico da pagina, portal ou servigo afetado;

Il — descrigéo clara do erro ou comportamento observado;

Ill — data e horario aproximado da ocorréncia;

IV — navegador, dispositivo ou rede utilizada, quando relevante;

V — prints, mensagens de erro ou evidéncias disponiveis;

VI — informacgao se a falha é total, parcial ou intermitente;

VIl — impacto causado aos usuarios internos ou cidadaos;

VIl — contato do responsavel pela comunicagéao.
Area responsavel:
Equipe responsavel por portais, desenvolvimento, infraestrutura, sistemas, banco de dados,
seguranca da informacdo ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual
encaminhamento a fornecedor externo.
Prioridade inicial:
Alta, quando houver indisponibilidade de servico digital relevante, impacto ao cidadao, prazo
legal, transparéncia publica ou comunicagao oficial. Média nos demais casos.
Prazo estimado:
Até 1 dia util para analise inicial em casos de maior impacto. O prazo de solu¢cao dependera
da causa identificada, complexidade técnica, necessidade de fornecedor, hospedagem,
banco de dados ou integragao.
Observagoes:

| — Nem toda falha podera ser corrigida diretamente pela Secretaria de Tecnologia,

especialmente quando envolver fornecedor, plataforma externa, hospedagem

contratada ou sistema de terceiros.

Il — Falhas recorrentes poderao subsidiar melhorias, reviséo de infraestrutura, ajustes
de desenvolvimento ou recomendagdes técnicas.

Il — Quando a falha afetar canal publico relevante, podera ser recomendada
comunicacgao temporaria aos usuarios sobre a indisponibilidade.

Servigo 11.4 — Apoio a Implantagao de Servigo Digital
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Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico a implantacédo, adequagao ou disponibilizagcado de servico digital
voltado ao atendimento de cidadaos, servidores, empresas, fornecedores ou demais
usuarios, por meio de portal, sistema, formulario eletronico, integracao, pagina institucional
ou solugdo tecnoldgica.

O servigo podera envolver analise de requisitos, apoio a estruturacdo do fluxo digital,
avaliagdo de viabilidade técnica, integracdo com sistemas existentes, orientagdo sobre
publicagdo, testes, seguranga, disponibilidade, usabilidade e acompanhamento da
implantacao.

P u b I i c o - a I v o :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, gestores de servigos publicos e areas
responsaveis por transformar ou disponibilizar servigos em meio digital.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por processo administrativo ou canal oficial definido pela
Secretaria de Tecnologia, contendo descricdo do servigo, finalidade, publico-alvo e
autorizagcao da unidade demandante.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

I — nome do servigo digital pretendido;

Il — unidade responsavel pelo servico;

Il — descrigao da finalidade;

IV — publico-alvo;

V — fluxo atual do servigo, quando existente;
VI — fluxo digital pretendido;

VIl — sistemas envolvidos;

VIII — necessidade de formulario, autenticagdo, anexos, protocolo, pagamento,
consulta ou integracgéao;

IX — requisitos legais ou prazos aplicaveis;
X — responsavel administrativo pelo servigo;
XI — autorizacdo da chefia ou gestor da unidade;

XII — documentacdo complementar disponivel.
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Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, portais, infraestrutura, seguranca da informacéao,
banco de dados ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando vinculada a determinacao legal, programa prioritario,
atendimento ao cidadao, simplificacdo administrativa ou prazo institucional definido.

Prazo estimado:
Prazo definido apds analise técnica, considerando complexidade do servigo, requisitos,
integracdes, segurancga, necessidade de desenvolvimento, validagdo da area demandante,
testes e disponibilidade da equipe.

Observacoes:

I — A implantacdo de servigo digital depende da definicdo clara do processo
administrativo pela unidade responsavel.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera apoiar tecnicamente, mas a regra de negadcio,
conteldo, validagao e responsabilidade pelo servigo cabem a unidade demandante.

[Il — Servigos digitais que envolvam dados pessoais, autenticagéo, pagamento, sigilo,
integracdo ou grande volume de usuarios deverao passar por analise técnica e de
seguranc¢a mais detalhada.

IV — Demandas que exijam contratagdo, aquisicdo de solugdo ou desenvolvimento
complexo deverao seguir os tramites administrativos proprios.

Servigo 11.5 — Criagao, Alteragao ou Apoio a Formularios Eletronicos

Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico para criagao, alteragao, publicagao ou manutencgao de formularios
eletrénicos destinados a coleta de informagdes, solicitagdes, inscricdes, requerimentos,
pesquisas, manifestacbes ou outros dados de interesse institucional.

O servigo podera envolver orientagao sobre campos, estrutura basica, permissdes de acesso,
armazenamento das respostas, link de divulgacado e apoio a configuragdo da ferramenta
institucional disponivel.

P u b | i c o - a | \' o :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de projetos, responsaveis por servigos
publicos e areas que necessitem coletar informacdes por meio eletrbnico.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
contendo finalidade, conteudo do formulario e autorizagdo da unidade responsavel.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome do formulario;

Il - finalidade da coleta;

lIl — unidade responsavel;

IV — publico-alvo;

V — campos desejados;

VI — prazo de disponibilidade;

VIl — responsavel pelo recebimento e tratamento das respostas;

VIl — necessidade de anexos, autenticagao ou restricdo de acesso;

IX — informacé&o sobre coleta de dados pessoais ou sensiveis, quando houver;

X — autorizacdo da chefia ou responsavel pela unidade.
Area responsavel:
Equipe de portais, sistemas, suporte técnico, desenvolvimento ou area equivalente da
Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionado a prazo institucional, atendimento ao cidadao
ou demanda prioritaria da Administragéo.
Prazo estimado:
Até 5 dias uteis para formularios simples, desde que as informagbes estejam completas.
Formularios complexos poderao ter prazo definido apds analise.

Observagoes:

| — A unidade demandante é responsavel pela finalidade da coleta, conteudo do
formulario e tratamento das respostas.

Il — Formularios que coletem dados pessoais deverao observar as normas de prote¢ao
de dados e segurancga da informagao.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera orientar ajustes para simplificar o formulario,
reduzir riscos ou adequar o formato a ferramenta disponivel.
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IV — Formularios com integracgao, autenticagao, fluxo de aprovagao ou funcionalidades
especificas poderao exigir desenvolvimento ou solugéo propria.

Servigo 11.6 — Apoio Técnico a Transparéncia Digital

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico as areas responsaveis pela disponibilizagcao de informacdes em
ambientes digitais relacionados a transparéncia publica, acesso a informacgao, licitagoes,
contratos, despesas, receitas, atos oficiais, dados abertos ou demais conteudos exigidos por
norma ou politica publica.

O servigo podera envolver suporte a publicacao, ajustes técnicos, manutencdo de pagina,
apoio a links, orientacdo sobre formato de arquivos, corre¢cao de falhas de acesso, apoio a
integracdo ou encaminhamento de demandas técnicas relacionadas aos portais de
transparéncia.

P u b | i c o - a | v o :
Unidades responsaveis por transparéncia, controle interno, comunicacdo, administracao,
licitagdes, contratos, finangas, planejamento e demais areas que publiquem informagbes de
interesse publico.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
preferencialmente por processo administrativo ou chamado técnico, conforme a natureza da
demanda.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:

| — area de transparéncia ou pagina envolvida;
Il — descricao da necessidade;
lIl = conteldo, arquivo, link ou informacgao a ser disponibilizada ou ajustada;
IV — fundamento ou prazo legal, quando houver;
V — unidade responsavel pelo conteudo;
VI — autorizacio da chefia competente;
VIl — evidéncias de erro ou indisponibilidade, quando aplicavel;
VIII — contato do responsavel pela demanda.
Area responsavel:

Equipe de portais, sistemas, desenvolvimento, banco de dados, infraestrutura ou area
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equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual participagdo das areas responsaveis
pelo conteudo.

Prioridade inicial:
Alta, quando envolver prazo legal, indisponibilidade de informagéo obrigatdria, determinagéo
de 6rgao de controle ou falha em portal publico relevante. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis para analise inicial, podendo variar conforme complexidade, volume de dados,
necessidade de integragao, validagao do conteudo ou atuacao de fornecedor.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia presta apoio técnico, mas a responsabilidade pelo
conteudo e pela atualizagado das informacgdes é da unidade gestora da informacéo.

I — Demandas de transparéncia poderdo envolver integracdo com sistemas
corporativos, bancos de dados ou fornecedores, impactando o prazo de solugao.

Il — Publicagdes de dados devem observar qualidade, integridade, seguranga,
protecido de dados pessoais e normas aplicaveis.

Servigco 11.7 — Apoio a Acessibilidade, Usabilidade e Padronizagao de
Canais Digitais

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico e orientativo para melhoria da acessibilidade, usabilidade,
organizagao visual, padronizacido e experiéncia de navegagao em portais, sites, paginas e
servigos digitais institucionais.

O servigo podera envolver orientagdes sobre estrutura de paginas, clareza de informacdes,
organizacdo de menus, links, documentos, linguagem, responsividade, compatibilidade,
acessibilidade digital e adequacéo aos padrdes institucionais.

P u b | i c o - a | ' o] :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de conteudo, responsaveis por servigcos
digitais e areas que mantenham informagdes em canais digitais oficiais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
contendo a pagina, servi¢o ou conteudo a ser avaliado.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — endereco da pagina ou servico digital;
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Il — descri¢gao da necessidade de melhoria;

lIl — publico-alvo do conteudo;

IV — problemas identificados;

V — objetivo da alteragéo;

VI — responsavel pela validagao do conteudo;

VIl — prazo desejado;

VIl — materiais ou referéncias disponiveis, quando houver.

Area responsavel:
Equipe de portais, desenvolvimento, comunica¢ao digital, suporte a sistemas ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Baixa ou Média, podendo ser Alta quando a inadequacdo comprometer servico essencial,
acessibilidade de informacgao obrigatdria ou atendimento ao cidadao.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, volume de conteudo, necessidade de alteragao
técnica, redesign, validagdo ou desenvolvimento.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera sugerir ajustes técnicos e estruturais, mas a
validacao final do conteudo cabera a unidade responsavel.

Il — Melhorias de acessibilidade e usabilidade deverédo ser tratadas como agbes
continuas de aprimoramento dos servigos digitais.

Il — Alteracdes visuais ou estruturais amplas poderao exigir planejamento, priorizagao
e disponibilidade de equipe técnica.

Servigo 11.8 — Suporte a Dominios, Certificados e Publicagao de Servigos
Web

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico relacionado a dominios, subdominios, certificados digitais,
publicacado de aplicagdes web, configuracdo de acesso externo, renovagao de certificados,
apontamentos técnicos e demais recursos necessarios para disponibilizagdo segura de sites,
portais ou sistemas web institucionais.
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P u b | i c o - a | v o :
Areas técnicas, equipes de desenvolvimento, gestores de sistemas, fornecedores e unidades
responsaveis por servigos digitais que necessitem publicagdo ou manutencio de acesso web
institucional.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente processo

administrativo ou chamado técnico, contendo justificativa e documentacdo técnica da
demanda.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — nome do sistema, site ou servigo;

Il — dominio ou subdominio pretendido;

Il — finalidade institucional;

IV — unidade responsavel;

V — ambiente de hospedagem;

VI — necessidade de certificado digital;

VIl — responsavel técnico;

VIII — prazo desejado;

IX — documentacao técnica;

X — autorizacdo da unidade competente.
Area responsavel:
Equipe de infraestrutura, redes, seguranga da informagéo, desenvolvimento, portais ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a indisponibilidade, vencimento de certificado,
servigo publico essencial ou prazo institucional.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, necessidade de configuracdo, validacdo de
seguranca, emissao de certificado, fornecedor, propagacdo DNS ou ambiente de

hospedagem.

Observacgoées:
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| — A publicagao de servigos web devera observar requisitos minimos de seguranga,
disponibilidade, responsabilidade técnica e finalidade institucional.

Il — Certificados digitais devem ser acompanhados quanto a validade para evitar
indisponibilidade de servigos.

Il — Aliberacdo de acesso externo podera exigir analise de seguranca da informacgao.

IV — Servicos de terceiros ou hospedagens externas poderdo depender de atuagao
do fornecedor responsavel.

Grupo 12 — Banco de Dados, Relatérios e Integragcoes

Os servicos relacionados a Banco de Dados, Relatérios e Integracbes compreendem as
atividades de apoio técnico, analise, orientagdo, extragdo, tratamento, disponibilizagao,
manutencado e acompanhamento de demandas relacionadas a bases de dados, consultas,
relatérios gerenciais, integragdes entre sistemas, interoperabilidade, cruzamento de
informacdes e suporte técnico a dados institucionais.

Este grupo abrange solicitacdes relacionadas a extracdao de informacgbes de sistemas
corporativos, geracao de relatérios técnicos ou gerenciais, apoio a construgéo de consultas,
analise de inconsisténcias em bases de dados, apoio a integragdes entre sistemas internos
ou externos, criacdo de Vvisbes, disponibilizacdo controlada de informacoes,
acompanhamento de rotinas automatizadas e suporte técnico a demandas que envolvam
dados estruturados.

A atuacao da Secretaria de Tecnologia neste grupo tem carater técnico e devera observar as
competéncias das unidades gestoras das informagdes, a finalidade institucional da demanda,
a seguranca da informacdo, a protecdo de dados pessoais, o0 sigilo administrativo, a
disponibilidade técnica, os contratos vigentes, a documentagao dos sistemas e as limitagdes
das solugdes utilizadas.

As solicitagbes relacionadas a banco de dados, relatérios e integracbes deverdo ser
formalizadas pelos canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente
guando envolverem acesso a dados institucionais, extracdo de bases, compartilhamento de
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informacdes, integracado com sistemas externos, relatérios sensiveis, dados pessoais, dados
restritos ou demandas que exijam autorizagdo da unidade responsavel pela informagao.

Servigo 12.1 — Extragao de Dados Institucionais

Descrigcao do servigo:
Consiste na analise e execugdo, quando tecnicamente possivel e devidamente autorizada,
de extragdo de dados institucionais armazenados em sistemas, bancos de dados, planilhas,
bases corporativas ou outras solugdes tecnolégicas utilizadas pela Administragdo Municipal.
O servico podera ser solicitado para fins de apoio administrativo, instru¢gdo processual,
prestacdo de contas, controle interno, planejamento, tomada de deciséo, elaboracdo de
relatérios, atendimento a 6rgdo de controle ou necessidade institucional devidamente
justificada.

P u b | i c o - a | \' o] :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, gestores de sistemas, controle interno, areas
técnicas e responsaveis por informagdes institucionais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial definido pela Secretaria de Tecnologia.

Quando envolver dados pessoais, informagdes sensiveis, dados sigilosos, bases completas,
dados de terceiros, informagdes fiscais, funcionais, financeiras ou restritas, devera haver
autorizacao formal da unidade gestora da informagao ou autoridade competente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:

| — identificagdo da unidade demandante;

Il — nome e contato do solicitante;

lll — sistema, base ou fonte de dados desejada;
IV — descricao clara dos dados a serem extraidos;
V — finalidade institucional da extracao;

VI — periodo de referéncia dos dados;

VII —filtros ou critérios necessarios;

VIII — formato desejado, quando aplicavel;

IX — justificativa da necessidade;
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X — autorizagéo da chefia, gestor do sistema ou responsavel pela informagao;
Xl —indicagdo de urgéncia ou prazo legal, quando houver;
Xl —informacéo sobre eventual tratamento de dados pessoais, sensiveis ou sigilosos.

Area responsavel:
Equipe de banco de dados, sistemas, desenvolvimento, seguranca da informagéo ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual participacdo de fornecedor externo
ou unidade gestora da informacgao.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a prazo legal, érgao de controle, fechamento
contabil, prestacédo de contas, decisdo administrativa urgente ou servigco publico essencial.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, volume de dados, disponibilidade da base, clareza
dos critérios, necessidade de autorizacdo, risco envolvido e eventual dependéncia de
fornecedor.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera atuar tecnicamente na extragdo, mas a
responsabilidade pela finalidade, autorizacdo e uso dos dados cabera a unidade
demandante e a unidade gestora da informagao.

Il — A extragdo de dados ndo sera realizada quando a finalidade n&o estiver clara,
guando nao houver autorizagdo adequada ou quando houver risco incompativel com
as normas de seguranga da informagao e protecao de dados.

Il — Dados pessoais, sensiveis ou sigilosos deverdo ser tratados com restricao,
finalidade especifica e medidas adequadas de seguranca.

IV — A extragdo podera ser limitada pela estrutura do sistema, documentagao
disponivel, permissdes existentes, contratos vigentes ou viabilidade técnica.

Servigo 12.2 — Elaboragao ou Apoio a Geragao de Relatérios Gerenciais

Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico a elaboragcao, geracao, ajuste ou disponibilizacdo de relatérios
gerenciais, operacionais ou técnicos a partir de dados disponiveis em sistemas corporativos
ou bases institucionais.

O servigo podera envolver apoio a definicdo de campos, filtros, periodos, agrupamentos,
formatos de saida, cruzamento de informacdes e validacao técnica da extracao, observadas
as limitagcdes do sistema e a responsabilidade da unidade demandante pela regra de negdcio.
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P u b | i c o - a | ' o :
Gestores, secretarias, unidades administrativas, areas de planejamento, controle, finangas,
administracdo, recursos humanos, contratos, sistemas e demais setores que necessitem de
relatérios para gestao e tomada de deciséo.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia, com
descricao clara do relatério pretendido e da finalidade institucional.

Quando envolver dados restritos ou informagdes sensiveis, a solicitacdo devera estar
autorizada pela chefia competente ou unidade gestora da informacgéo.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

I — nome ou descrigao do relatério desejado;

Il — sistema ou base de origem;

Il - finalidade do relatério;

IV — campos ou informacgdes necessarias;

V — periodo de referéncia;

VI —filtros, agrupamentos ou critérios desejados;

VIl — formato de saida pretendido, quando aplicavel;

VIl — periodicidade, caso o relatério seja recorrente;

IX — responsavel pela validagao do conteudo;

X — prazo desejado;

XI — autorizacao da unidade competente, quando necessario.
Area responsavel:
Equipe de banco de dados, sistemas, desenvolvimento ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia, com eventual apoio de fornecedor ou unidade gestora da informagao.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando vinculada a prazo legal, prestagdo de contas, auditoria,

orgéao de controle, fechamento de rotina critica ou decisdo administrativa urgente.

Prazo estimado:
Prazo definido apés analise técnica, considerando complexidade, disponibilidade dos dados,
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necessidade de validagao, volume de informacgdes, formato desejado e eventual dependéncia
de fornecedor.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera apoiar tecnicamente a geragao do relatério,
mas a validacao de conteudo, regra de negocio e interpretacdo dos dados cabera a
unidade demandante.

Il — Relatérios recorrentes poderdo ser avaliados para automatizagcdo, quando
tecnicamente viavel.

Il — Relatérios que envolvam dados pessoais ou sensiveis deverdo observar as
normas de protecdo de dados e seguranca da informacao.

IV — Solicitagdes genéricas ou sem critérios claros poderdao ser devolvidas para
complementacéo.

Servigo 12.3 — Criagao ou Ajuste de Consulta, Visao ou Extragdao Técnica

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico para criagao, ajuste ou manutencao de consultas, visbes, scripts,
extragdes ou mecanismos equivalentes destinados a disponibilizar dados estruturados de
sistemas ou bases institucionais, de forma controlada e conforme finalidade autorizada.

Esse servico podera ser utilizado para apoiar relatérios, painéis, integragdes, transparéncia
publica, auditorias, exportagcbes peridodicas ou demandas técnicas que necessitem de dados
previamente organizados.

P u b | i c o - a | " o :
Areas técnicas, gestores de sistemas, unidades administrativas, controle interno, equipes de
desenvolvimento, fornecedores autorizados e responsaveis por relatérios ou integragoes.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial definido pela Secretaria de Tecnologia.

Quando envolver dados de acesso restrito, integragdo externa, dados pessoais ou impacto
em sistemas de produgao, podera ser necessaria autorizagao formal da unidade responsavel
pela informacao e analise técnica especifica.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — objetivo da consulta, visdo ou extracéo;
Il — sistema ou base de dados de origem;
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Il — dados ou campos necessarios;

IV — filtros, regras ou critérios de selegéo;

V — periodicidade de atualizac&o, quando aplicavel;

VI — usuarios, sistemas ou areas que utilizardo a informacgao;

VII — finalidade institucional;

VIl — formato ou padrao técnico esperado;

IX — autorizacédo da unidade responsavel pela informacgéo;

X — documentagao técnica disponivel, quando houver;

XI — prazo desejado;

Xl — indicac&o de dados pessoais, sigilosos ou sensiveis, quando aplicavel.
Area responsavel:
Equipe de banco de dados, sistemas, desenvolvimento, seguranc¢a da informagéo ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a consulta ou visdo for necessaria para continuidade de
servico essencial, transparéncia publica, integragao critica, auditoria ou prazo legal.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, volume de dados, impacto em ambiente de producao,
necessidade de testes, documentacdo disponivel, segurangca e validacdo da unidade
demandante.

Observacoes:

| — Consultas e visdes em bases de producdo deverdao ser avaliadas quanto ao
impacto em desempenho, segurancga e integridade dos dados.

Il — A criagdo de acesso direto a bases de dados devera ser restrita e justificada.

Il — Sempre que possivel, deverao ser adotadas formas controladas de
disponibilizacdo de dados, evitando acessos excessivos ou desnecessarios.

IV — Alteragdes técnicas poderdo exigir ambiente de teste, validagdo e plano de
reversao.

Servigo 12.4 — Apoio a Integragcao entre Sistemas
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Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico a analise, planejamento, acompanhamento, configuragao, testes
ou sustentacdo de integragdes entre sistemas utilizados pela Administragdo Municipal, sejam
eles internos, externos, proprios, contratados, estaduais, federais ou mantidos por terceiros.
O servico podera envolver troca de dados, APIs, arquivos de importagcao ou exportacao,
webservices, rotinas automatizadas, sincronizacao de informacoes, interoperabilidade entre
sistemas, validagao de layout, analise de requisitos e acompanhamento junto a fornecedores.
P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de sistemas, areas técnicas, fornecedores,
6rgéos parceiros e responsaveis por solugdes que necessitem trocar dados com sistemas
municipais.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por processo administrativo ou canal oficial definido pela
Secretaria de Tecnologia, especialmente quando envolver fornecedor externo,
compartilhamento de dados, alteracéo sistémica, integragdo nova ou impacto em sistemas
corporativos.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — sistemas envolvidos;

Il — unidades responsaveis por cada sistema;

Il — objetivo da integragao;

IV — dados que serao enviados, recebidos ou sincronizados;
V — periodicidade da integragao;

VI — formato técnico pretendido, quando conhecido;

VII — documentacéo técnica, layout, API, manual ou especificagao disponivel;
VIII — fornecedor ou 6rgéo externo envolvido, quando houver;
IX — justificativa institucional,

X — autorizagéo da unidade gestora da informacgao;

Xl —indicacdo de dados pessoais, sensiveis ou sigilosos;

Xl — prazo desejado;
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Xl — responsavel técnico e administrativo pelo acompanhamento.

Area responsavel:
Equipe de sistemas, banco de dados, desenvolvimento, infraestrutura, seguranga da
informacao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia, com eventual participagao de
fornecedores ou 6érgaos externos.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a integracao for necessaria para cumprimento de obrigagao
legal, prestagcdo de contas, continuidade de servigo essencial, transmissdo de dados
obrigatdria ou processo institucional critico.

Prazo estimado:
Prazo definido apds analise técnica, considerando complexidade, documentagéo disponivel,
sistemas envolvidos, fornecedores, testes, seguranga, homologacdo e validagdo das
unidades responsaveis.

Observacoes:

| — A integragéo entre sistemas dependera de viabilidade técnica, autorizacao das
unidades responsaveis pelos dados e disponibilidade de documentagao.

Il — Integracbes que envolvam dados pessoais ou sensiveis deverdo observar
seguranga da informagao, proteg¢do de dados e finalidade institucional especifica.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera atuar como area técnica de apoio, mas regras
de negécio, validacdo de dados e autorizagdo de compartiihamento caberdo as
unidades responsaveis.

IV — Integragdes com fornecedores ou 6rgaos externos poderao depender dos prazos,
padrdes e limitagcdes dos terceiros envolvidos.

Servigo 12.5 — Analise de Inconsisténcia em Base de Dados ou Relatério

Descrigao do servigo:
Consiste na analise técnica de inconsisténcias, divergéncias, duplicidades, auséncia de
informacgdes, erros de retorno, falhas de relatério ou comportamento inesperado em dados
apresentados por sistemas, bases, consultas, relatérios ou integragdes.

O servico tem por objetivo apoiar a identificagcdo da origem provavel da inconsisténcia,
podendo envolver andlise de regra de negdcio, falha de cadastro, erro de langamento,
problema sistémico, inconsisténcia de integracdo, alteragdo indevida ou necessidade de
correcao pelo fornecedor.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios internos, gestores de sistemas, unidades administrativas, areas de controle,
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finangas, recursos humanos, planejamento, contratos, tributacdo e demais setores que
utilizem dados corporativos para tomada de decisdo ou execucao de atividades.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser registrada por canal oficial, contendo descricdo detalhada da
inconsisténcia e evidéncias que permitam analise técnica.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — sistema, relatério ou base envolvida;

Il — descrigao da inconsisténcia;

Il — dados esperados e dados apresentados;
IV — periodo de referéncia;

V —registros, processos, usuarios, matriculas, contratos ou identificadores envolvidos,
quando aplicavel;

VI — prints, arquivos, relatérios ou evidéncias;

VIl — data e horario de identificagdo do problema;

VIl — impacto causado;

IX — regra de negdcio esperada, quando conhecida;

X — contato do responsavel pela validacao.
Area responsavel:
Equipe de sistemas, banco de dados, desenvolvimento ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia, com eventual encaminhamento ao fornecedor ou unidade gestora do sistema.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a inconsisténcia impactar folna de pagamento, execugao
orgamentaria, fechamento contabil, prestagdo de contas, licitagao, contrato, transparéncia,
prazo legal ou servigo essencial.
Prazo estimado:
Até 5 dias Uteis para andlise inicial. O prazo de solugdo dependera da causa identificada,
necessidade de correcdo de dados, validacdo da unidade responsavel, atuagdo de

fornecedor ou impacto em sistemas de produgao.

Observacoes:
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I — Nem toda inconsisténcia decorre de falha técnica, podendo estar relacionada a
cadastro, lancamento, parametrizagdo, regra de negdcio ou uso inadequado do
sistema.

Il — Corregdes em bases de dados deverao ser formalmente autorizadas e registradas,
especialmente quando envolverem dados sensiveis, financeiros, funcionais ou
processuais.

Il — Quando a inconsisténcia depender de fornecedor, a Secretaria de Tecnologia
realizara o encaminhamento e acompanhamento conforme contrato e canais oficiais.

Servigo 12.6 — Apoio Técnico a Painéis, Indicadores e Dados Gerenciais

Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico para estruturacio, disponibilizagdo ou manutencdo de dados
utilizados em painéis, indicadores, consultas gerenciais, dashboards ou instrumentos de
acompanhamento de desempenho institucional.

O servigo podera envolver extracdo de dados, organizagdo de fontes, apoio a definicdo de
indicadores, atualizacao de bases, analise de viabilidade, integragdo com ferramentas de
visualizagao e orientagao técnica sobre qualidade dos dados.

P u b | i c o - a | v o :
Gestores, secretarias, unidades administrativas, areas de planejamento, governanca,
controle, transparéncia, gestao de projetos e demais setores que utilizem indicadores para
acompanhamento e tomada de decisao.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por canal oficial, contendo a finalidade do painel ou
indicador, fonte dos dados, responsavel pela regra de negécio e autorizagdo da unidade
competente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — objetivo do painel ou indicador;

Il — unidade demandante;

Il — fonte dos dados;

IV — indicadores pretendidos;

V — regras de calculo, quando conhecidas;

VI — periodicidade de atualizacao;
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VIl — publico-alvo do painel;

VIl — nivel de acesso ou restri¢cao;

IX — responsavel pela validagdo dos dados;

X — prazo desejado;

XI — ferramenta pretendida, quando houver;

XII — autorizacdo da unidade responsavel pela informacéo.
Area responsavel:
Equipe de banco de dados, sistemas, desenvolvimento ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando relacionada a programa prioritario, decisdo estratégica,
6rgao de controle, prazo legal ou acompanhamento de servigo essencial.
Prazo estimado:
Prazo definido apds analise técnica, considerando complexidade dos indicadores, qualidade
das fontes, necessidade de integragdo, ferramenta utilizada, validagdo da regra de negécio
e periodicidade de atualizacao.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera apoiar tecnicamente, mas a defini¢do da regra
de negdcio e validagéo dos indicadores cabera a unidade demandante.

Il — A qualidade do painel dependera da qualidade, integridade e atualizacdo das
bases de dados de origem.

IIl — Painéis com dados restritos deverao ter controle de acesso adequado.

IV — Demandas complexas poderao ser tratadas como projeto de TIC.

Servico 12.7 — Apoio a Importagcdao ou Exportacao de Dados entre
Sistemas

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico a rotinas de importagao ou exportacdo de dados entre sistemas,
incluindo analise de arquivos, layouts, consisténcia, formato, campos obrigatérios, tratamento
de erros, validagao de retorno e acompanhamento de processamento.
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Esse servigo podera ser necessario em integragdes manuais ou semiautomatizadas, envio
de dados a sistemas externos, migracdo de informagbes, alimentagdo de sistemas
corporativos ou atendimento a obrigacdes administrativas.

P u b | i c o - a | ' o :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de sistemas, areas técnicas, fornecedores e
usuarios responsaveis por envio ou recebimento de dados estruturados.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser registrada por canal oficial, contendo os arquivos, layouts ou
documentos técnicos necessarios a analise.

Quando envolver dados sensiveis, pessoais, financeiros, funcionais ou sigilosos, devera
haver autorizagao da unidade responsavel pela informacao.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — sistema de origem,;

Il — sistema de destino;

Il - finalidade da importagao ou exportacao;

IV — layout ou especificagao técnica;

V — arquivo a ser analisado, quando aplicavel;

VI — periodo de referéncia;

VIl — mensagens de erro, quando houver;

VIl — responsavel pela validagéo dos dados;

IX — prazo desejado;

X — autorizacdo da unidade competente;

Xl —indicagao de fornecedor ou érgao externo envolvido.
Area responsavel:
Equipe de sistemas, banco de dados, desenvolvimento ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia, com eventual participagao de fornecedor externo.
Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando vinculada a prazo legal, transmiss&o obrigatéria, fechamento
de rotina critica, folha, contabilidade, prestacao de contas ou servigo essencial.
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Prazo estimado:
Prazo definido conforme volume de dados, complexidade do layout, necessidade de correcéo,
validacao da unidade, testes e participacao de fornecedor.
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Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia podera apoiar tecnicamente, mas a conferéncia do
conteudo e validacao dos dados cabera a unidade responsavel pela informacao.

Il — Erros de importagdo podem decorrer de layout incorreto, campos obrigatérios
ausentes, dados inconsistentes ou incompatibilidade entre sistemas.

Il — Importagdes em ambiente de produgao deverao ser precedidas de validagao e,
quando possivel, teste prévio.

Servigo 12.8 — Apoio Técnico a Migragao de Dados

Descricao do servigo:
Consiste no apoio técnico a analise, planejamento, acompanhamento ou execugdo de
atividades relacionadas a migragao de dados entre sistemas, bases, ambientes, fornecedores
ou solugdes tecnoldgicas.

O servigo podera envolver levantamento de dados existentes, analise de compatibilidade,
extragdo, transformacéo, saneamento, carga, validagao, testes, homologacao, conferéncia e
acompanhamento de fornecedores envolvidos.

P u b | i c o - a | ' o] :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de sistemas, areas técnicas, comissbes de
implantacao, fornecedores e responsaveis por projetos de substituicdo, implantacdo ou
evolucio de sistemas.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por processo administrativo ou projeto especifico de
TIC, contendo escopo, justificativa, sistemas envolvidos, responsaveis e autorizacdo da
unidade competente.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — sistema ou base de origem;

Il — sistema ou base de destino;

Il — objetivo da migracao;

IV — escopo dos dados a serem migrados;
V — periodo abrangido;

VI — volume estimado de dados;
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VII — responsaveis técnicos e administrativos;

VIl — fornecedores envolvidos;

IX — requisitos de segurancga e sigilo;

X — plano ou cronograma pretendido;

Xl| — critérios de validagao;

Xl — documentacgao técnica disponivel;

XIII — autorizagao das unidades responsaveis pelas informacgdes.
Area responsavel:
Equipe de sistemas, banco de dados, desenvolvimento, infraestrutura, seguranga da

informacao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia, com participagédo das unidades
gestoras e fornecedores envolvidos.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando vinculada a implantagao critica, encerramento contratual,
obrigagéo legal, continuidade de sistema essencial ou risco de perda de dados.

Prazo estimado:
Prazo definido em planejamento especifico, considerando complexidade, volume de dados,
qualidade das bases, sistemas envolvidos, testes, homologagado, fornecedores e riscos
operacionais.

Observagoes:

| — Migracdes de dados devem ser tratadas como atividade planejada, com validagao
da unidade gestora da informagao.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera apoiar tecnicamente, mas a homologagéo dos
dados migrados cabera a unidade responsavel pela informagao.

Il — Migracbes relevantes deverao prever copia de seguranca, testes, validacao,
registro das etapas e plano de contingéncia.

IV — A auséncia de documentagdo técnica ou baixa qualidade da base de origem
podera impactar prazo, custo e viabilidade da migragao.

Servigo 12.9 — Apoio a Disponibilizagcao de Dados para Transparéncia ou
Orgaos de Controle
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Descrigao do servigo:
Consiste no apoio técnico a disponibilizacéo, extracdo, organizagdo ou encaminhamento de
dados necessarios ao atendimento de demandas de transparéncia publica, controle interno,
controle externo, auditorias, prestagdes de contas, fiscalizagao, respostas institucionais ou
obrigacdes legais.

O servico podera envolver extracdo de bases, geracdo de arquivos, apoio a consultas,
organizagao de relatorios, validagao técnica e orientacdo sobre possibilidades e limitagbes
dos sistemas.

P u b I i c o - a | \' o :
Unidades responsaveis por transparéncia, controle interno, planejamento, finangas,
administracdo, licitagdes, contratos, recursos humanos, gestores de sistemas e areas
demandadas por 6rgaos de controle.

Forma de solicitagao:
A solicitagao devera ser formalizada por processo administrativo ou canal oficial que assegure
rastreabilidade, finalidade, autorizagéo e delimitacdo da demanda.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — érgao, unidade ou demanda que motivou a solicitagao;
Il — finalidade da disponibilizagdo dos dados;
Il — sistema ou base de origem;
IV — dados necessarios;
V — periodo de referéncia;
VI — formato exigido, quando houver;
VIl — prazo legal ou administrativo;
VIII — responsavel pela validacao;
IX — autorizagao da unidade gestora da informagéo;
X —indicacéao de restrigao, sigilo ou dados pessoais, quando aplicavel;
XI — documentacgéao da solicitagao original, quando houver.
Area responsavel:

Equipe de banco de dados, sistemas, desenvolvimento ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia, com eventual participacdo da unidade gestora da informacgao ou fornecedor.
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Prioridade inicial:
Alta, quando vinculada a prazo legal, érgdo de controle, auditoria, determinacéo formal ou
obrigacéo de transparéncia. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, volume de dados, clareza da demanda,
disponibilidade dos sistemas, necessidade de validagdo e eventual dependéncia de
fornecedor.

Observacgoes:

| — A Secretaria de Tecnologia atua como apoio técnico, cabendo a unidade gestora
validar conteudo, significado, completude e pertinéncia das informagdes.

Il — Dados pessoais, sigilosos ou sensiveis deverao ser tratados conforme normas
aplicaveis.

Il — Demandas amplas ou genéricas poderao exigir delimitagdo do escopo antes da
extracao.

IV — Quando houver necessidade recorrente de disponibilizagao, podera ser avaliada
automatizacdo ou criagao de consulta especifica.

Servigo 12.10 — Apoio Técnico a Fornecedores em Demandas de Dados
ou Integragao

Descrigcao do servigo:
Consiste no apoio técnico controlado a fornecedores contratados ou autorizados pela
Administracdo Municipal em demandas relacionadas a dados, integracdes, relatorios,
ambientes, conectividade, layouts, homologacéo, testes ou resolu¢ao de problemas técnicos
envolvendo sistemas institucionais.

O servico busca viabilizar a comunicacao técnica entre a Secretaria de Tecnologia, a unidade
gestora do sistema e o fornecedor, mantendo rastreabilidade, controle de acesso e segurancga
das informagdes envolvidas.

P u b | i c o - a | v o :
Fornecedores contratados, gestores de contratos, fiscais técnicos, unidades administrativas
responsaveis por sistemas e areas técnicas da Secretaria de Tecnologia.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico, e-mail
institucional ou outro canal oficial, com indicacdo do contrato, sistema, fornecedor e
responsavel pela demanda.
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Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome do fornecedor;

Il — contrato ou instrumento relacionado, quando houver;

Il — sistema ou servigo envolvido;

IV — descrigao da demanda técnica;

V — dados, integracdo ou ambiente relacionado;

VI — responsavel administrativo e técnico pelo acompanhamento;

VIl — autorizagdo da unidade gestora ou fiscal do contrato;

VIl — documentacéo técnica disponivel,

IX — prazo desejado;

X —indicacao de necessidade de acesso, quando aplicavel;

XI - riscos ou cuidados especificos relacionados a informacao.
Area responsavel:
Equipe de sistemas, banco de dados, infraestrutura, seguranga da informacao,
desenvolvimento ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando vinculada a incidente critico, implantacao prioritaria, prazo
contratual, obrigagao legal, sistema essencial ou indisponibilidade relevante.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, disponibilidade de informagdes, necessidade de
autorizacao, seguranca, testes, agenda das equipes e participacado do fornecedor.

Observacgoes:

| — A atuagao de fornecedores em ambientes, dados ou sistemas municipais devera
ser autorizada e acompanhada, conforme contrato e normas de seguranca.

Il — O acesso a bases de dados, servidores ou informacgdes institucionais devera ser
restrito ao necessario e devidamente justificado.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera exigir registro da solicitagdo, definicao de
escopo e identificagdo dos responsaveis antes de qualquer intervencéao técnica.
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IV — Demandas que envolvam alteragdo de dados, parametrizagéo, integracéo ou
ambiente de producgéo deverdo ser tratadas com cautela, validagao e registro.

Grupo 13 — Desenvolvimento de Sistemas e Solucodes
Digitais

Os servicos relacionados ao Desenvolvimento de Sistemas e Solugbes Digitais
compreendem as atividades de analise, planejamento, programacgéao, manutencéo, evolucéo,
corregao, implantacao e sustentagédo de solucdes tecnoldgicas desenvolvidas, mantidas ou
apoiadas pela Secretaria de Tecnologia.

Este grupo abrange demandas relacionadas a criacdo de sistemas, mddulos,
funcionalidades, automacgdées, formularios, rotinas, integragdes, consultas, painéis, ajustes
em aplicagdes existentes, corregdes de falhas, melhorias em sistemas internos e apoio
técnico a solugdes digitais utilizadas pela Administracdo Publica Municipal.

A atuacao da Secretaria de Tecnologia na area de desenvolvimento observara a viabilidade
técnica, a capacidade da equipe, a prioridade institucional, a disponibilidade de infraestrutura,
os requisitos de seguranca da informacéo, a necessidade de integracdo com outros sistemas,
a existéncia de documentacgéo, a complexidade da demanda e as diretrizes de governanca
de TIC.

As solicitagdes relacionadas ao desenvolvimento de sistemas deverao ser formalizadas por
canais oficiais, especialmente quando envolverem criacao de nova solucao, alteracao de
regra de negécio, desenvolvimento de funcionalidade, integracao, automagao de processo,
alteracdo em sistema existente ou demanda que possa impactar usuarios, dados, fluxos
administrativos ou servigos publicos.

Servigo 13.1 — Analise de Viabilidade para Desenvolvimento de Sistema
ou Solugao Digital

Descrigao do servigo:
Consiste na analise técnica inicial de demanda para criagcéo, implantagao ou desenvolvimento
de sistema, médulo, funcionalidade, formulario, automacao, painel, aplicagdo ou solugao
digital voltada ao atendimento de necessidade administrativa ou institucional.

O servigo tem por finalidade avaliar a viabilidade técnica, o escopo preliminar, os requisitos
principais, a complexidade, os riscos, os sistemas envolvidos, a necessidade de integracao,
a disponibilidade da equipe e a melhor alternativa para atendimento da demanda.
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P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, gestores de processos, responsaveis por
servicos publicos e areas que necessitem informatizar, automatizar ou melhorar atividades
administrativas.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou outro
canal oficial definido pela Secretaria de Tecnologia, contendo descri¢cao clara da necessidade
e autorizacao da unidade demandante.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — identificagdo da unidade demandante;

Il — descricao da necessidade ou problema a ser resolvido;

Il — objetivo da solugao pretendida;

IV — publico-alvo do sistema ou funcionalidade;

V — fluxo atual do processo, quando existente;

VI - fluxo desejado apds a implantagéo da solugéo;

VIl — sistemas atualmente utilizados, se houver;

VIIl — dados que serao tratados;

IX — usuarios ou unidades envolvidas;

X — prazo desejado;

XI —justificativa institucional;

XII —indicagdo de responsavel pela validagao da regra de negdcio;

XIIl — autorizacao da chefia ou responsavel pela unidade demandante.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados, infraestrutura, seguranga da
informagéao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a demanda estiver vinculada a determinacao legal, projeto

prioritario, prazo institucional, atendimento ao cidaddo, continuidade de servi¢co essencial ou
melhoria relevante de processo critico.
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Prazo estimado:
Prazo definido apds analise preliminar, considerando complexidade, escopo, disponibilidade
da equipe, necessidade de levantamento de requisitos, integracdo, seguranga, infraestrutura
e validagio da unidade demandante.

Observacgoes:

I — A analise de viabilidade nao implica aprovacédo automatica ou execugao imediata
do desenvolvimento.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera recomendar solugido alternativa, uso de
sistema ja existente, contratagdo especifica, integragdo, automacédo simples ou
adequacéo de processo antes do desenvolvimento.

Il — Demandas complexas poderdao ser tratadas como projeto de TIC, exigindo
planejamento, cronograma, definicdo de responsaveis e priorizagéo institucional.

Servigo 13.2 — Levantamento de Requisitos para Desenvolvimento ou
Alteragao de Sistema

Descrigao do servigo:
Consiste no levantamento, detalhamento e documentagcdo das necessidades funcionais e
técnicas relacionadas ao desenvolvimento de novo sistema, modulo, funcionalidade, relatorio,
automacao ou alteragao em solucao existente.

O servigo busca compreender a regra de negdcio da unidade demandante, os usuarios
envolvidos, os dados necessarios, os fluxos administrativos, os requisitos de seguranca, os
critérios de validagao e os resultados esperados.

P u b | i c o - a | v o :
Unidades administrativas, gestores de processos, usuarios-chave, pontos focais, fiscais
técnicos, areas de negocio e equipes responsaveis por validar demandas de sistemas.
Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia, podendo
ser necessaria reuniao técnica, envio de documentos, fluxos, formularios, exemplos, planilhas
ou demais materiais de apoio.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagado devera conter:

| — descrigdo da demanda;
Il — unidade responsavel pela regra de negécio;

Il — usuarios-chave para validagao;
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IV — fluxos atuais e fluxos desejados;

V — formularios, documentos, campos ou dados envolvidos;
VI — regras de negocio conhecidas;

VIl — excegdes, restricbes ou validagdes necessarias;

VIl — relatérios ou saidas esperadas;

IX — sistemas que deverado se comunicar com a solugao;

X — critérios de aceite ou validagao;

X| — prioridade institucional;

Xl — prazo pretendido, quando houver.

Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia, com participagéo obrigatoria da unidade demandante na definicdo das regras de
negocio.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando o levantamento estiver vinculado a projeto prioritario, prazo
legal, implantagao critica ou necessidade de continuidade de servigo essencial.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade da demanda, disponibilidade dos usuarios-chave,
quantidade de regras, sistemas envolvidos e maturidade das informagdes fornecidas pela
unidade demandante.

Observacoes:
| — A unidade demandante é responsavel por definir e validar as regras de negdcio.
Il — A auséncia de informacdes claras podera impedir ou atrasar o desenvolvimento.

Il — O levantamento de requisitos podera indicar necessidade de revisdo do processo
administrativo antes da implementagéo tecnoldgica.

IV — Alteragcdes posteriores nos requisitos poderdo impactar prazo, escopo e
prioridade da demanda.

Servico 13.3 - Desenvolvimento de Novo Sistema, Moédulo ou
Funcionalidade
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Descrigao do servigo:
Consiste na programacdo, construgdo ou implementacdo de novo sistema, maodulo,
funcionalidade ou componente tecnoldgico destinado a atender necessidade institucional da
Administragcdo Municipal.

O servigo podera envolver desenvolvimento de telas, cadastros, fluxos, regras de negdcio,
consultas, relatorios, integracdes, permissdes, rotinas automatizadas, painéis, APIs, servigos
internos ou outras funcionalidades necessarias a solugao proposta.

P u b | i c o - a | v o :
Secretarias, 6rgaos, unidades administrativas, gestores de processos, usuarios internos e
areas responsaveis por servicos publicos ou atividades administrativas que demandem
solugdo tecnoldgica.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser precedida de analise de viabilidade e levantamento de requisitos,
formalizados por processo administrativo, chamado técnico ou outro canal oficial definido
pela Secretaria de Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — escopo aprovado da solucéo;

Il — requisitos funcionais e técnicos definidos;

IIl — unidade responsavel pela regra de negdcio;

IV — responsavel pela validagcao e homologagéo;

V — dados e sistemas envolvidos;

VI — requisitos de segurancga e controle de acesso;

VIl — integragdes necessarias;

VIII — infraestrutura necessaria;

IX — critérios de aceite;

X — prioridade institucional;

X| — autorizacao da autoridade competente ou unidade demandante.
Area responsavel:

Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados, infraestrutura, seguranga da
informacao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
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Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando o desenvolvimento estiver vinculado a determinacgao legal,
servigo essencial, projeto estratégico, prazo institucional ou demanda prioritaria da
Administragcdo Municipal.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme escopo, complexidade, quantidade de funcionalidades, integragoes,
disponibilidade da equipe, necessidade de testes, homologagao e implantacao.

Observacgoes:

| — O desenvolvimento de novo sistema ou funcionalidade dependera de priorizagao
institucional e capacidade técnica disponivel.

Il — Demandas amplas ou complexas deverao ser tratadas como projeto, com fases,
responsaveis, cronograma e critérios de aceite.

Il — A unidade demandante devera participar da validacao, testes e homologacéo da
solucéo.

IV — O desenvolvimento somente devera ser considerado concluido apds validagao
técnica e aceite da unidade responsavel, quando aplicavel.

Servico 13.4 — Manutencao Corretiva de Sistema ou Aplicacao

Descrigao do servigo:
Consiste na correcao de falhas, erros, bugs, inconsisténcias, comportamentos inesperados
ou problemas técnicos identificados em sistemas, aplicacbes, médulos, funcionalidades ou
rotinas desenvolvidas ou mantidas pela Secretaria de Tecnologia.

O servico tem por objetivo restabelecer o funcionamento adequado da solucdo, corrigir
comportamento indevido e reduzir impactos aos usuarios e aos processos administrativos
dependentes do sistema.

P u b | i c o - a | v o
Usuarios internos, gestores de sistemas, unidades administrativas, pontos focais e areas que
utilizem sistemas ou aplicagdes mantidas pela Secretaria de Tecnologia.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada por chamado técnico ou canal oficial da Secretaria de
Tecnologia, contendo descrigdo detalhada do erro e evidéncias que permitam reprodug¢ao ou
analise.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:
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| — nome do sistema, moédulo ou funcionalidade afetada;

Il — descrig¢ao clara do erro;

Ill — passo a passo para reprodugéo, quando possivel,

IV — usuario ou unidade afetada;

V — data e horario da ocorréncia;

VI — mensagens de erro, prints ou evidéncias;

VIl — impacto causado;

VIl — urgéncia da corregéo;

IX — informagao se o erro ocorre com todos os usuarios ou apenas alguns;

X — contato para esclarecimentos e validagao.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia.
Prioridade inicial:
Alta, quando o erro impedir uso de sistema critico, afetar muitos usuarios, comprometer prazo
legal ou causar indisponibilidade de servigo. Média ou Baixa nos demais casos, conforme
impacto.
Prazo estimado:
Até 3 dias uteis para analise inicial. O prazo de correcdo dependera da complexidade,
necessidade de reproducéo do erro, impacto no sistema, testes e validacao.

Observacoes:

I — A correcdo podera exigir anadlise de cédigo, banco de dados, infraestrutura,
integracdes ou regra de negécio.

Il — Corre¢cdes em ambiente de producao deverao ser testadas sempre que possivel
antes da implantagao.

Il - Caso a falha esteja relacionada a sistema de fornecedor, a demanda sera
encaminhada ao responsavel externo, conforme contrato vigente.

IV — Erros criticos poderao exigir solugao emergencial ou medida paliativa temporaria.

Servi¢o 13.5 — Manutenc¢ao Evolutiva e Melhoria de Sistema

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-169 -



PREFEITURA

Secretaria de
e | | ECNOLOGIA

Descrigao do servigo:
Consiste na alteragdo, ampliagdo ou melhoria de sistema, moddulo, funcionalidade ou
aplicagao existente, com o objetivo de aprimorar o funcionamento, incluir novo recurso, alterar
regra de negocio, melhorar usabilidade, aumentar eficiéncia, adequar fluxo administrativo ou
atender nova necessidade institucional.

Diferencia-se da manutencao corretiva por nao tratar apenas de erro, mas de evolugao ou
mudanc¢a no comportamento da solugéo.

P u b | i c o - a | v o] :
Secretarias, unidades administrativas, gestores de sistemas, usuarios-chave e areas
responsaveis por processos atendidos por sistemas desenvolvidos ou mantidos pela
Secretaria de Tecnologia.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial, preferencialmente processo
administrativo ou chamado técnico, contendo justificativa, descricdo da melhoria pretendida
e autorizacao da unidade responsavel.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — sistema, mddulo ou funcionalidade a ser alterada;

Il — descrigdo da melhoria pretendida;

Il — justificativa institucional;

IV — regra de negdcio atual,

V —regra de negdcio desejada;

VI — usuarios ou unidades impactadas;

VIl — beneficios esperados;

VIII — riscos ou prazos envolvidos;

IX — responsavel pela validacao;

X — autorizagado da unidade demandante;

XI — materiais de apoio, exemplos, telas, fluxos ou documentos relacionados.
Area responsavel:

Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados, seguranga da informacao ou area
equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-170 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a melhoria estiver relacionada a obrigagdo legal, prazo
institucional, servigo essencial, reducdo de risco ou ganho relevante de eficiéncia
administrativa.

Prazo estimado:
Prazo definido apds analise técnica, considerando complexidade da alteracao, impacto no
sistema, necessidade de testes, homologagéo, documentacgéo e disponibilidade da equipe.

Observacgoes:

| — Melhorias e evolugdes deverao ser priorizadas conforme impacto institucional,
urgéncia, capacidade da equipe e alinhamento ao planejamento de TIC.

Il — Alteragdes em regra de negoécio exigem validacdo expressa da unidade
responsavel.

Il — Mudangas que impactem muitos usuarios poderao exigir comunicagao prévia,
treinamento ou orientagao.

IV — Demandas evolutivas extensas poderdo ser tratadas como projeto de
desenvolvimento.

Servigo 13.6 — Desenvolvimento de Automacgao de Processo ou Rotina

Descrigao do servigo:
Consiste na analise, desenvolvimento ou apoio técnico a automacgao de processos, rotinas,
tarefas repetitivas, fluxos administrativos, geracao de arquivos, envio de informagoes,
tratamento de dados ou execugdo programada de atividades digitais.

O servigo tem por finalidade reduzir trabalho manual, aumentar padronizagdo, minimizar
erros operacionais, melhorar produtividade e ampliar a eficiéncia dos processos
administrativos.

P u b | i c o - a | ' o :
Secretarias, unidades administrativas, areas técnicas, gestores de processos e equipes que
executem rotinas repetitivas passiveis de automacao.

Forma de solicitagao:
A solicitacado devera ser formalizada por canal oficial, com descricdo da rotina atual, objetivo
da automacgéo e responsavel pela validagao da regra de negécio.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagdo devera conter:

| — descrigao da rotina atual,;
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Il — frequéncia de execugao;

lll — sistemas, planilhas, arquivos ou bases envolvidos;

IV — entradas e saidas esperadas;

V — regras de negdcio;

VI — volume aproximado de dados ou transagdes;

VIl — usuarios ou unidades impactadas;

VIl — riscos da execugdo manual;

IX — beneficios esperados;

X — prazo desejado;

XI — responsavel pela homologacgao;

XII — autorizacdo da unidade demandante.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a automacao estiver relacionada a prazo legal, rotina critica,
reducdo de risco operacional ou ganho institucional relevante.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade da rotina, sistemas envolvidos, disponibilidade de
dados, necessidade de testes, seguranga e homologacéo.
Observacoes:

I — Nem toda rotina é tecnicamente viavel ou recomendavel para automacao.

Il — A automacdo devera ser validada pela unidade responsavel antes de uso em
produgéo.

Il = Rotinas automatizadas deverao possuir responsavel funcional, documentagao
minima e forma de acompanhamento.

IV — A Secretaria de Tecnologia podera recomendar revisdo do processo antes da
automacao.
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Servigo 13.7 — Homologagao, Testes e Implantagdo de Sistemas ou
Funcionalidades

Descrigao do servico:
Consiste no apoio técnico a realizacado de testes, homologacgao, validagédo e implantagao de
sistemas, funcionalidades, corregbes, melhorias, integragdes ou automagdes desenvolvidas
ou mantidas pela Secretaria de Tecnologia.

O servico busca garantir que a solucdo atenda aos requisitos definidos, funcione
adequadamente, ndo comprometa dados ou servigos existentes e seja validada pela unidade
responsavel antes da entrada em producao.

P u b | i c o - a | \' o :
Unidades demandantes, usuarios-chave, gestores de sistemas, pontos focais, equipes
técnicas e responsaveis pela validagao de solugdes digitais.

Forma de solicitagao:
A homologacgao e implantacao deverao ocorrer no fluxo da demanda de desenvolvimento,
podendo ser formalizadas por chamado, processo administrativo, registro de aceite ou outro
meio oficial.

Informagoes necessarias para atendimento:
A etapa de homologagao devera conter:

| — descrigdo da funcionalidade ou sistema a ser testado;

Il — requisitos aprovados;

Ill — usuarios responsaveis pelos testes;

IV — cenarios de teste;

V — dados ou ambiente de teste, quando aplicavel;

VI — critérios de aceite;

VIl — registros de inconsisténcias encontradas;

VIl — manifestacao de aprovacao ou necessidade de ajuste;

IX — autorizacgao para implantacido em producéo, quando aplicavel.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados, infraestrutura, seguranga da

informagéo ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia, com participagdo da unidade
demandante.
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Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a implantagdo estiver vinculada a prazo legal, sistema critico,
projeto prioritario ou corregao relevante.

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade da solucéo, quantidade de testes, disponibilidade dos
usuarios homologadores, necessidade de corre¢des e janela de implantagao.

Observacoes:

I — A homologagéao pela unidade demandante é etapa essencial para confirmar que a
solucdo atende a regra de negocio.

Il — A implantagcado podera ser adiada caso sejam identificadas falhas relevantes
durante os testes.

Il — Implantagbes em ambiente de produgédo poderdo exigir comunicagédo prévia,
janela técnica e plano de reverséo.

IV — A auséncia de manifestacdo da unidade demandante podera impactar o prazo
de conclusado da demanda.

Servigco 13.8 — Sustentacao de Sistemas Desenvolvidos ou Mantidos pela
Secretaria de Tecnologia

Descrigao do servigo:
Consiste no suporte técnico, acompanhamento, manutengdo, analise de falhas, ajustes,
monitoramento e apoio operacional relacionados a sistemas, aplicacbes, mddulos ou
solugdes digitais desenvolvidos ou mantidos pela Secretaria de Tecnologia.

O servigo tem por objetivo garantir a continuidade, estabilidade, seguranga e adequagéao das
solucdes digitais internas utilizadas pela Administracdo Municipal.

P u b | i c o - a | \' o] :
Usuarios internos, gestores de sistemas, unidades administrativas e areas que utilizem
solugdes desenvolvidas ou mantidas pela Secretaria de Tecnologia.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser registrada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
contendo identificacdo do sistema e descricao da necessidade.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome do sistema ou solucao;
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Il — mdédulo, tela ou funcionalidade envolvida;

Ill — descricao da necessidade, duvida ou problema;

IV — usuario ou unidade afetada;

V — impacto causado;

VI — evidéncias disponiveis;

VIl — prazo desejado;

VIl — contato para retorno.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados, infraestrutura ou area equivalente da
Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta ou Critica conforme impacto, indisponibilidade, nUmero de usuarios
afetados ou criticidade do sistema.
Prazo estimado:
Até 3 dias Uteis para analise inicial, podendo variar conforme complexidade, disponibilidade
da equipe e necessidade de correcao, alteracido ou fornecedor.

Observacgoes:

| — A sustentagao de sistemas depende da existéncia de documentacgao, codigo-fonte,
infraestrutura, equipe técnica e conhecimento sobre a solugao.

Il — Solugbes antigas, sem documentagao ou desenvolvidas por terceiros poderao ter
atendimento limitado.

Il — Demandas recorrentes poderao indicar necessidade de melhoria, reestruturagao
ou substituicdo da solugao.

Servigco 13.9 — Apoio Técnico em APIs, Webservices e Integracoes
Desenvolvidas

Descrigcao do servigo:
Consiste no desenvolvimento, manutengao ou apoio técnico a APls, webservices, rotinas de
integracdo e mecanismos de comunicagao entre sistemas desenvolvidos ou mantidos pela
Secretaria de Tecnologia.
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O servigo podera envolver criagdo de endpoints, ajustes de autenticagao, troca de dados,
analise de falhas, documentacgédo técnica, testes de integracao, validagdo de payloads, logs,
segurancga e disponibilidade dos servigos integrados.

P u b | i c o - a | " o] :
Areas técnicas, fornecedores autorizados, gestores de sistemas, equipes de
desenvolvimento, unidades administrativas e sistemas que necessitem trocar dados com
solugdes municipais.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por processo administrativo, chamado técnico ou canal
oficial, contendo documentacgao técnica e autorizagdo da unidade responsavel pelos dados.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — sistemas envolvidos;

Il - finalidade da integracao;

lll — dados trafegados;

IV — método de comunicagao pretendido;

V — documentacéao técnica disponivel;

VI - requisitos de autenticagdo e seguranca;

VIl — ambiente de teste, quando houver;

VIl — fornecedor ou 6rgao externo envolvido;

IX — responsavel técnico;

X — autorizagdo da unidade gestora da informacgao;

X| — prazo desejado;

Xl —indicagao de dados pessoais, sigilosos ou sensiveis.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados, infraestrutura e seguranga da
informacao da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:

Média, podendo ser Alta quando a integragao for necessaria para sistema critico, prazo legal,
obrigacéo institucional ou continuidade de servigo essencial.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-176 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, documentagdo disponivel, requisitos de seguranca,
testes, homologacéo, sistemas envolvidos e participacio de terceiros.

Observacgoées:

| — Integragbes deverdo observar seguranga da informacado, controle de acesso,
finalidade institucional e protecao de dados.

Il — A disponibilizagdo de APIs ou webservices podera exigir autenticagcao, limitagao
de acesso, registro de uso e documentagcdo minima.

Il — Integragcbes com terceiros deverdo ser formalmente autorizadas e
acompanhadas.

IV — Alteragcdes em APIs existentes poderdo impactar sistemas consumidores e
deverdo ser comunicadas previamente, quando possivel.

Servico 13.10 - Documentagdo Técnica de Sistemas e Solugdes
Desenvolvidas

Descrigao do servigo:
Consiste na elaboragéo, atualizagdo ou organizagdo de documentagao técnica ou funcional
relacionada a sistemas, modulos, integragdes, rotinas, bancos de dados, APIs, manuais
internos, fluxos de funcionamento ou orientagcdes de sustentacio de solugdes desenvolvidas
ou mantidas pela Secretaria de Tecnologia.

O servico tem por finalidade preservar conhecimento, facilitar manutencio, reduzir
dependéncia individual, apoiar continuidade operacional e melhorar a governanca das
solucdes digitais.

P u b | i c o - a | \" o :
Equipes técnicas da Secretaria de Tecnologia, gestores de sistemas, unidades demandantes,
fornecedores autorizados e areas responsaveis pela sustentacdo ou uso das solugoes.

Forma de solicitagao:
A documentacéo podera ser elaborada como parte de projeto, manutencéo, implantagdo ou
por solicitacao formal de unidade responsavel, equipe técnica ou gestdo da Secretaria de
Tecnologia.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — sistema ou solugao a ser documentada;

Il - finalidade da documentacéo;
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lIl — publico-alvo da documentagao;

IV — escopo desejado;

V — funcionalidades ou rotinas abrangidas;

VI — documentacgao existente, quando houver;

VIl — responsavel técnico ou funcional;

VIl — prazo desejado;

IX — necessidade de manual de usuario, documentagao técnica ou ambos.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas, banco de dados ou area equivalente da Secretaria de
Tecnologia, com participagdo da unidade demandante quando envolver regra de negdcio.
Prioridade inicial:
Baixa ou Média, podendo ser Alta quando a documentacao estiver vinculada a implantacao,
auditoria, transigao de sistema, sustentacgéao critica ou redug¢ao de risco operacional.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade da solucéo, disponibilidade de informacgdes, nivel de
detalhe necessario e participagao das areas envolvidas.

Observacgoes:

| — A documentacao técnica é recomendada para todas as solugbes desenvolvidas
ou mantidas pela Secretaria de Tecnologia.

Il — A unidade demandante devera validar documentos que descrevam regras de
negocio ou fluxos administrativos.

Il — Sistemas sem documentacdo podem apresentar maior risco de manutencao,
dependéncia técnica e dificuldade de continuidade.

IV — A documentagao devera ser atualizada sempre que houver alteragao relevante
na solugao.
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Grupo 14 - Sistemas do Ecossistema Conta Angra

Os servicos relacionados aos Sistemas do Ecossistema Conta Angra compreendem as
atividades de apoio, administragdo, controle de acessos, permissionamento, alteragdo e
inativagdo de usuarios em sistemas, modulos, microsservigos e solugdes digitais vinculadas
ao ambiente Conta Angra.

Este grupo abrange sistemas menores, aplicagdes especificas, médulos auxiliares, servigos
digitais, microsservigos, funcionalidades integradas e demais componentes tecnolégicos que
compdem ou se relacionam ao Ecossistema Conta Angra, utilizados para apoiar servigos
digitais, autenticacdo, cadastros, consultas, integracdes, solicitacbes eletronicas ou
funcionalidades disponibilizadas a Administragdo Municipal, servidores, cidadaos ou demais
usuarios autorizados.

A adequada gestdo de usuarios e permissdes nesses sistemas é essencial para garantir
seguranca da informacgdo, rastreabilidade, controle de acesso, segregacdao de funcoes,
protecao de dados pessoais e continuidade dos servigos digitais municipais.

As solicitagdes relacionadas aos Sistemas do Ecossistema Conta Angra deverdo ser
formalizadas pelos canais oficiais definidos pela Secretaria de Tecnologia, especialmente
quando envolverem criagdo de usuario, alteragdo cadastral, concessao ou revogacao de
permissdes, inativacdo de acesso, acesso administrativo, suporte a microsservigos ou
integragcdo com outros sistemas.

Servigo 14.1 — Criagado de Usuario nos Sistemas do Ecossistema Conta
Angra

Descrigcao do servigo:
Consiste na criagcdo de usuario em sistema, moédulo, microsservico ou solugao digital
integrante do Ecossistema Conta Angra, permitindo que servidor, empregado publico,
colaborador autorizado, gestor, operador ou outro usuario devidamente autorizado acesse
funcionalidades especificas necessarias ao desempenho de suas atividades institucionais.

O servico podera envolver cadastro inicial, associacdo do usuario ao sistema ou
microsservigo correspondente, vinculagao a unidade administrativa, definigao de perfil basico
de acesso e liberacao de funcionalidades compativeis com a necessidade informada.

P u b | i c o - a I v o :
Servidores publicos municipais, empregados publicos, colaboradores autorizados, gestores,
operadores de sistemas, pontos focais, unidades administrativas e demais usuarios internos
ou externos previamente autorizados, conforme a finalidade de cada solucgdo integrante do
Ecossistema Conta Angra.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser realizada por meio dos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
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preferencialmente mediante chamado técnico, formulario especifico, processo administrativo
ou outro meio formal definido para o respectivo sistema ou microsservico.

Quando envolver acesso administrativo, operacional, restrito ou a dados institucionais, a
solicitagdo devera ser autorizada pela chefia competente, ponto focal, gestor da unidade ou
responsavel pelo servigo digital.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il = CPF, quando necessario para identificagao;

IV — e-mail institucional ou e-mail vinculado ao acesso;

V — secretaria, setor ou unidade administrativa de lotagao;

VI — cargo, fungao ou vinculo com a Administragcao Municipal;

VII — sistema, mddulo, microservigo ou funcionalidade do Ecossistema Conta Angra
a ser acessado;

VIII — perfil de acesso solicitado, quando conhecido;

IX — justificativa da necessidade;

X — identificagao da chefia, ponto focal ou responsavel pela solicitacao;
Xl — autorizagao formal da autoridade competente, quando aplicavel,
XII — telefone, ramal ou contato institucional para retorno.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragdo dos sistemas Conta Angra, desenvolvimento, suporte
a sistemas, segurancga da informacao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando o acesso for indispensavel para continuidade de servigo
digital, atendimento ao cidaddo, cumprimento de prazo institucional, operacédo de sistema
essencial ou implantacao de funcionalidade prioritaria.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitacdo esteja completa, devidamente autorizada e
tecnicamente viavel.

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao
-180 -



PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Observacgoes:

| — A criacdo de usuario dependera da finalidade do sistema ou microsservigo e da
autorizagao da unidade competente.

Il — O perfil concedido devera ser compativel com as atribuicées do usuério e com o
principio do menor privilégio.

Il — Solicitagdes incompletas, sem indicacdao do sistema ou sem autorizagao
adequada poderéo ser devolvidas para complementagéo.

IV — Quando o acesso envolver dados pessoais, informacdes restritas ou
funcionalidades administrativas, poderéo ser exigidas validagbes adicionais.

Servico 14.2 - Permissionamento de Usuario nos Sistemas do
Ecossistema Conta Angra

Descrigao do servigo:
Consiste na concessao, alteracdo, ampliagdo, redugdo ou adequacdo de permissdes de
usuario em sistemas, médulos, microsservigos ou funcionalidades vinculadas ao Ecossistema
Conta Angra.

O servigo podera envolver atribuicdo de perfil, liberacao de funcionalidades, associagao a
unidades, habilitacao de permissdes operacionais, definicdo de nivel de acesso, restricao de
funcionalidades ou adequacgao do usuario a sua fungao administrativa.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios cadastrados nos Sistemas do Ecossistema Conta Angra, chefias, pontos focais,
gestores de servicos digitais, responsaveis por unidades administrativas e areas que
necessitem ajustar permissbées de acesso.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser encaminhada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
contendo descri¢cao clara das permissodes pretendidas e autorizacdo da chefia competente,
ponto focal ou responsavel pelo servico digital.

Nos casos que envolvam acesso administrativo, dados sensiveis, funcionalidades restritas,
gestdo de usuarios, relatérios, bases ou integracdes, podera ser exigida formalizagao por
processo administrativo ou formulario especifico.

Informagoes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;
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Il — CPF ou login de identificacao;

IV — e-mail vinculado ao acesso;

V — sistema, modulo, microsservigo ou funcionalidade envolvida;

VI — perfil atual, quando conhecido;

VIl — novo perfil ou permissao pretendida;

VIl — unidade administrativa vinculada;

IX — justificativa da necessidade;

X —indicagao se 0 acesso sera permanente ou temporario;

X| — periodo de validade, quando temporario;

XII — autorizagao da chefia, ponto focal ou responsavel pelo servico;

XIIl — contato para esclarecimentos.
Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracdo dos sistemas Conta Angra, desenvolvimento, suporte
a sistemas, segurancga da informacao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a permissao for necessaria para continuidade de servico
digital, atendimento ao cidadao, corre¢cdo de acesso indevido, substituicdo funcional ou

cumprimento de prazo institucional.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagdo esteja completa, autorizada e tecnicamente viavel.

Observacoes:

| — O permissionamento devera observar o principio do menor privilégio, garantindo
ao usuario apenas 0s acessos necessarios ao desempenho de suas atividades.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar validagdo complementar quando
houver duvida sobre o perfil, a abrangéncia ou a necessidade do acesso.

Il — Permissdes administrativas ou de alto privilégio deverao ser concedidas de forma
restrita e mediante justificativa adequada.

IV — A unidade demandante é responsavel por solicitar a revogacao ou alteragdo do
acesso quando cessar a necessidade que justificou sua concesséo.
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Servigo 14.3 — Inativacao de Usuario nos Sistemas do Ecossistema Conta
Angra

Descrigao do servico:
Consiste na inativagdo, bloqueio ou desabilitacdo de usuario em sistema, madulo,
microsservigo ou solugao digital integrante do Ecossistema Conta Angra, impedindo o acesso
as funcionalidades anteriormente disponibilizadas.

Esse servigo é aplicavel em casos de desligamento, exoneragao, afastamento, término de
vinculo, mudanga de fungao, substituicdo de servidor, perda de necessidade de acesso,
encerramento de atividade, solicitacdo administrativa ou risco de acesso indevido.

P u b | i c o - a | \' o :
Chefias, gestores, pontos focais, responsaveis por unidades administrativas, gestores de
servigos digitais, setores de pessoal e demais areas competentes para comunicar alteragdes
de vinculo ou necessidade de bloqueio de acesso.

Forma de solicitagao:
A solicitagdo devera ser formalizada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia,
preferencialmente por chamado técnico, formulario especifico ou processo administrativo.

Nos casos de desligamento, risco de acesso indevido, incidente de seguranga ou acesso
administrativo sensivel, a comunicagao devera ser realizada com a maior brevidade possivel.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;
Il - CPF ou login de identificacao;

IV — e-mail vinculado ao acesso;

V — sistema, mddulo, microsservigo ou funcionalidade cujo acesso devera ser
inativado;

VI — unidade administrativa vinculada;

VIl — motivo da inativacio;

VIII — data a partir da qual o acesso devera ser bloqueado;

IX — autorizacdo da chefia, ponto focal ou responsavel pelo servico;
X —indicagdo de urgéncia, quando houver risco de acesso indevido;
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Xl — informacdo sobre eventual substituto ou responsavel pela continuidade da
atividade, quando aplicavel.

Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracao dos sistemas Conta Angra, desenvolvimento, suporte
a sistemas, seguranca da informacdo ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.

Prioridade inicial:
Alta, quando envolver desligamento, exoneragao, término de vinculo, risco de acesso
indevido, acesso administrativo ou incidente de seguranca. Média nos demais casos.

Prazo estimado:
Até 1 dia util para casos prioritarios devidamente justificados. Até 3 dias uteis para solicitagbes
ordinarias.

Observacoes:

I — A unidade demandante é responsavel por comunicar tempestivamente a
necessidade de inativacdo do usuario.

Il — A inativacdo nao implica exclus&o de historico, registros, logs, movimentagdes ou
agdes anteriormente realizadas pelo usuario.

Il — Quando o usuario estiver vinculado a fluxos, solicitagbes, atendimentos ou
responsabilidades em servigo digital, a unidade devera indicar substituto ou
providéncia necessaria para continuidade da atividade.

IV — A manutencao de acessos ativos sem necessidade funcional podera gerar risco
a segurancga da informacgao e a protecao de dados pessoais.

Servigco 14.4 — Alteracao de Usuario nos Sistemas do Ecossistema Conta
Angra

Descricao do servigo:
Consiste na alteracdo de dados cadastrais, unidade de lotagdo, e-mail, vinculo, perfil,
associagao a sistema, microsservigo ou funcionalidade relacionada a usuario ja existente nos
Sistemas do Ecossistema Conta Angra.

O servigo podera ser necessario em razao de mudanga de secretaria, alteragao de funcgéo,
corregao cadastral, atualizacdo de e-mail, substituicdo funcional, reorganizagao
administrativa ou adequacéo do acesso as novas atribuicdes do usuario.

P u b | i c o - a | v o :
Usuarios cadastrados nos Sistemas do Ecossistema Conta Angra, chefias, pontos focais,
gestores de servicos digitais e unidades administrativas responsaveis por solicitar ajustes
cadastrais ou funcionais.
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Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser realizada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia, com
descricao clara da alteragdo pretendida e autorizagdo da unidade competente, quando
necessario.

Quando a alteragao impactar perfil de acesso, unidade vinculada, permissdo administrativa
ou funcionalidade sensivel, devera haver autorizagdo formal da chefia, ponto focal ou
responsavel pelo servigo digital.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagcao devera conter:

| — nome completo do usuario;

Il — matricula funcional, quando houver;

Il — CPF ou login de identificagao;

IV — e-mail atualmente vinculado;

V — sistema, moédulo ou microsservico envolvido;

VI — dados atuais do usuario;

VIl — dados que deveréo ser alterados;

VIl — unidade atual e nova unidade, quando houver mudanca de lotagéo;

IX — justificativa da alteragéo;

X — autorizagao da chefia, ponto focal ou responsavel pelo servigo, quando aplicavel;

XI — data desejada para efetivacao da alteracéo;

XII — contato para esclarecimentos.
Area responsavel:
Equipe responsavel pela administracdo dos sistemas Conta Angra, desenvolvimento, suporte
a sistemas, segurancga da informacao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a alterac&do impactar atendimento ao cidadao, servico digital

essencial, prazo institucional, substituicao funcional ou correcéo de inconsisténcia relevante.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis, desde que a solicitagao esteja completa, autorizada e tecnicamente viavel.
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Observacgoes:
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| — Alteragdes cadastrais simples poderao ser tratadas como demandas ordinarias.

Il — Alteragdes que envolvam permissoes, perfis ou acessos administrativos deverao
observar os mesmos cuidados aplicaveis ao permissionamento de usuarios.

Il — A Secretaria de Tecnologia podera solicitar complementagcdo sempre que a
alteracao pretendida nao estiver suficientemente clara.

IV — Quando a alteracao envolver integracédo com outro sistema ou base de dados, o
prazo podera variar conforme complexidade técnica e necessidade de validacao.
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Servigo 14.5 — Suporte Técnico a Sistemas, Médulos e Microsservigos do
Ecossistema Conta Angra

Descrigao do servico:
Consiste no atendimento, analise e encaminhamento de duvidas, falhas, erros,
indisponibilidades, comportamentos inesperados ou necessidades de orientagao
relacionadas aos sistemas, modulos, microsservigos e funcionalidades que compdem o
Ecossistema Conta Angra.

O servigo podera envolver analise técnica inicial, verificagdo de funcionamento, orientagéo
ao usuario, correcdo de falha quando possivel, encaminhamento a equipe de
desenvolvimento, analise de logs, validagao de integragao ou abertura de demanda interna
para manutencédo corretiva ou evolutiva.

P u b | i c o - a | ' o] :
Usuarios internos, gestores de servigcos digitais, operadores, pontos focais, unidades
administrativas e demais usuarios autorizados que utilizem sistemas ou microsservigos do
Ecossistema Conta Angra.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser registrada pelos canais oficiais da Secretaria de Tecnologia,
contendo descricdo detalhada da duvida, erro ou necessidade identificada.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitagao devera conter:

| — identificacado do solicitante;

Il — sistema, mddulo, microsservigco ou funcionalidade envolvida;
lIl — descrigao clara da duvida, falha ou necessidade;

IV — usuario, conta ou perfil afetado, quando aplicavel;

V — data e horario da ocorréncia;

VI — mensagem de erro, print ou evidéncia disponivel;

VIl — informacdo se o problema ocorre com um usuario, uma unidade ou de forma
geral;

VIII — impacto causado no servigo digital ou rotina administrativa;

IX — contato para retorno e validagao.
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Area responsavel:
Equipe responsavel pela administragdo dos sistemas Conta Angra, desenvolvimento, suporte
a sistemas, banco de dados, infraestrutura ou segurancga da informacéao, conforme a natureza
da demanda.

Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta ou Critica quando houver indisponibilidade de servigco digital
relevante, impacto ao cidadao, falha em autenticacao, prazo institucional, risco de seguranca
ou interrupcéao de funcionalidade essencial.

Prazo estimado:
Até 3 dias uteis para analise inicial. O prazo de solu¢cdo dependera da complexidade,
necessidade de correcao, envolvimento de desenvolvimento, banco de dados, infraestrutura,
integracado ou seguranga da informacgao.

Observacgoes:

| — Falhas relacionadas a microsservigos poderdao depender de analise conjunta entre
desenvolvimento, infraestrutura, banco de dados e seguranga da informacao.

Il — Problemas recorrentes poderdo subsidiar manutencédo corretiva, melhoria,
refatoragao ou revisao da arquitetura da solugao.

Il — Demandas de evolugao ou nova funcionalidade deverao ser tratadas conforme
os procedimentos do Grupo 13 — Desenvolvimento de Sistemas e Solugdes Digitais.

Servigo 14.6 — Apoio Técnico a Integragoes do Ecossistema Conta Angra

Descrigao do servicgo:
Consiste no apoio técnico relacionado as integragbes existentes ou necessarias entre
sistemas, modulos, microsservicos e bases de dados vinculadas ao Ecossistema Conta
Angra, bem como a comunicacdo com sistemas internos, externos ou servigos digitais
municipais.

O servigo podera envolver analise de falhas de integragao, testes, verificacdo de dados
trafegados, autenticagéo, APIs, logs, inconsisténcias, indisponibilidades, ajustes técnicos e
encaminhamento para manutengao corretiva ou evolutiva.

P u b | i c o - a | v o :
Areas técnicas, gestores de servigos digitais, unidades administrativas, equipe de
desenvolvimento, responsaveis por sistemas integrados e fornecedores autorizados, quando
aplicavel.

Forma de solicitagao:
A solicitacdo devera ser formalizada por canal oficial da Secretaria de Tecnologia, contendo
descricdo da integracao, sistemas envolvidos e impacto identificado.
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Quando envolver dados pessoais, dados sensiveis, acesso externo ou compartilhamento de
informacdes, podera ser exigida autorizagdo da unidade responsavel pela informacdo e
analise de seguranca.

Informagodes necessarias para atendimento:
A solicitacao devera conter:

| — sistemas, mdédulos ou microsservigos envolvidos;

Il - finalidade da integracao;

IIl — descri¢ao da falha, ajuste ou necessidade;

IV — dados trafegados ou afetados, quando conhecidos;

V — data e horario da ocorréncia;

VI — evidéncias disponiveis, como prints, logs, mensagens de erro ou retorno de API;

VIl — impacto causado;

VIl — responsavel técnico ou administrativo pela demanda;

IX — prazo desejado;

X — autorizacdo da unidade responsavel, quando aplicavel.
Area responsavel:
Equipe de desenvolvimento, sistemas Conta Angra, banco de dados, infraestrutura,
seguranga da informacgao ou area equivalente da Secretaria de Tecnologia.
Prioridade inicial:
Média, podendo ser Alta quando a integracéo impactar servigo digital essencial, atendimento
ao cidadao, autenticagao, comunicagéo entre sistemas criticos ou prazo institucional.
Prazo estimado:
Prazo definido conforme complexidade, sistemas envolvidos, necessidade de testes, analise
de logs, seguranca, validagao da unidade demandante e eventual corre¢ao de cadigo.

Observacgoes:

I — Integracbes entre microsservicos exigem atencdo especial quanto a
disponibilidade, seguranca, versionamento, autenticagéo e consisténcia dos dados.

Il — Alteracbes em integragdes existentes poderdao impactar outros sistemas
consumidores ou dependentes.
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Il — Quando necessario, a demanda podera ser tratada como manutengao corretiva,
manutencdo evolutiva ou projeto de desenvolvimento.

IV — A disponibilizacdo ou alteracdo de integracdo devera observar finalidade
institucional, controle de acesso e proteg¢do de dados.
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Consideracdes Finais

O presente Catalogo de Servicos de TIC consolida os principais servicos prestados ou
apoiados pela Secretaria de Tecnologia do Municipio de Angra dos Reis, estabelecendo uma
referéncia institucional para orientacdo dos usuarios, padronizacdo das solicitacoes,
organizagao dos atendimentos e fortalecimento da gestdo dos recursos tecnoldgicos
municipais.

A estruturacao dos servigos por grupos tem por finalidade facilitar a identificacdo da demanda
adequada, indicar os canais e informagdes necessarias para atendimento, esclarecer
responsabilidades e contribuir para maior transparéncia na relagdo entre a Secretaria de
Tecnologia e as demais unidades administrativas da Administracdo Publica Municipal.

Ressalta-se que este catdlogo possui carater dindmico e devera ser mantido
permanentemente atualizado, considerando a evolugao dos sistemas, mudancgas na estrutura
administrativa, novas demandas institucionais, alteragbes contratuais, avancos tecnolégicos,
recomendacdes dos 6rgaos de controle e necessidades de melhoria continua dos servigos
publicos digitais.

A adocao deste instrumento contribui para a melhoria da governanca e da gestdo de TIC,
permitindo maior controle sobre os servicos prestados, melhor rastreabilidade das
solicitagbes, maior previsibilidade no atendimento, fortalecimento da segurangca da
informacdo e aprimoramento da qualidade dos servigos tecnolégicos disponibilizados ao
Municipio.

Os casos omissos, excepcionais ou ndo previstos neste catalogo serdo analisados pela
Secretaria de Tecnologia, observadas as competéncias institucionais, a disponibilidade
técnica e operacional, os contratos vigentes, as normas internas, os principios da
Administracao Publica e as diretrizes de seguranga da informacao.

Por fim, recomenda-se que os 6rgaos, secretarias e unidades administrativas observem as
orientagbes constantes neste documento, utilizando os canais oficiais de atendimento e
fornecendo as informagdes minimas necessarias para adequada analise, priorizacdo e
tratamento das demandas de TIC.
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Quadro Resumido de Controle Interno dos Servicos de TIC

Os prazos abaixo possuem carater orientativo e poderao ser ajustados conforme criticidade da demanda, disponibilidade da equipe, necessidade
de autorizagao formal, complexidade técnica, dependéncia de fornecedor ou existéncia de contrato vigente.

Grupo 1 — Atendimento e Suporte ao Usuario

Servigo Area' Canal preferencial Prioridade inicial Prazo de referéncia Ra_ma[ / T(_alefone
responsavel institucional
. Sistema de . L
Duvidas, Help o chamados, ramal, e- | Baixa, Média, Alta ou Crl’.ucq..prlor'ltgrl.o, Alta. gte
Desk e Suporte | Suporte Técnico S oy 1 dia util; Média: até 3 dias
.. mail institucional ou Critica, conforme AR . 1273/ (24) 3365-5553
Técnico ao / Help Desk. E \ario SEI ) ¢ uteis; Baixa: até 5 dias
Usuario ormulario , impacto. Uteis
' conforme o caso. '

Grupo 2 - Infraestrutura de Rede e Elétrica Vinculada a TIC
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de recursos de
TIC

inicial

Servigo Area Canal preferencial Prioridade Prazo de referéncia Ramal / Telefone
responsavel inicial institucional
Andlise técnica
de infraestrutura Até 5 dias uteis para analise
para instalagao Infraestrutura Formulario SEI Média P 1276 / (24) 3365-5553

Apoio a
implantagao ou
adequacéo de
pontos légicos

de rede

Infraestrutura /
Redes

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Até 5 dias uteis para analise
inicial

1276 / (24) 3365-5553
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Organizacéao e
apoio técnico
em racks, salas

Média, podendo

Até 5 dias uteis para analise

técnicas e Infraestrutura Formulario SEI ser Alta inicial 1276 / (24) 3365-5553
ambientes de
TIC
Apoio técnico a
alimentacéao y i L .
elétricade | Infraestrutura Formulario SEI | Media, podendo | Ate 5 dias Uteis para andlise | 1576/ (24 3365-5553
. ser Alta inicial
equipamentos
de TIC
Apoio a
rerlr?:;aelz(ﬁghto Média, podendo Apos analise da quantidade
J Infraestrutura Formulario SEI » P de equipamentos e 1276 / (24) 3365-5553

ou mudanca de
ambientes de
trabalho

ser Alta

infraestrutura
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Vistoria técnica
para novas
instalacdes ou
ampliacao de

in
fraestrutura de
TIC

Infraestrutura /
Redes

Formulario SEI

Média / Alta

Até 10 dias uteis para
vistoria ou analise inicial

1276 / (24) 3365-5553

Apoio técnico
em nobreaks e
protecéo elétrica
de ativos de TIC

Infraestrutura /
Suporte Técnico

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Até 5 dias uteis para analise
inicial

1276 / (24) 3365-5553
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Grupo 3 — Rede Corporativa, Usuarios de Dominio e Pastas Compartilhadas

Servigo

Area responsavel

Canal
preferencial

Prioridade inicial

Prazo de referéncia

Ramal / Telefone
institucional

Criagao de usuario de
rede para acesso a
computadores da Rede
Municipal

Administracao de
Rede

Formulario SEI

Média, podendo ser
Alta

Até 3 dias uteis

9927 / (24) 3377-8892
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Alteragao de usuario de |~ Administragao de | ¢ 13rio SE Média Até 3 dias Gteis  |9927 / (24) 3377-8892

rede Rede
Alta em desligamentos . o
Inativagdo de usuario Administracao de ou risco de acesso Ate 1 dia dtil para
Formulario SEI : R prioritarios; até 3 dias |9927 / (24) 3377-8892
de rede Rede indevido; Média nos g -
d : Uteis para ordinarios
emais casos

Criagdo de pastade | Administracdode | ¢ 1ario SE| Média Até 5 dias Gteis  |9927 / (24) 3377-8892

rede compartilhada Rede
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Habilitacdo de acesso a
pasta de rede
compartilhada

Administracao de
Rede

Formulario SEI

Média

Até 3 dias Uteis

9927 / (24) 3377-8892

Revogacéao de acesso a
pasta de rede
compartilhada

Administracao de
Rede

Formulario SEI

Alta em risco de acesso
indevido; Média nos
demais casos

Até 1 dia util para
prioritarios; até 3 dias
Uteis para ordinarios

9927 / (24) 3377-8892

Revisao de acessos a
recursos
compartilhados

Administracao de
Rede

Formulario SEI

Média, podendo ser
Alta

Conforme volume de
usuarios e pastas

9927 / (24) 3377-8892
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Grupo 4 — Sistema de GED — Gestao Eletronica de Documentos

Servigo

Area responsavel

Canal preferencial

Prioridade inicial

Prazo de
referéncia

Ramal / Telefone
institucional

Criacao de usuario no
Sistema de GED

Administracao de
Sistemas

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Até 3 dias uteis

1273 / (24) 3377-
8892
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Alteragao e

perr,n!ssmna.mento de Admlr]|stragao de Formulario SEI | Média, podendo ser Alta| Até 3 dias uteis 12731 (24) 3377-

usuario no Sistema de Sistemas 8892

GED
Alta em desligamentos | Até 1 dia util para

Inativagdo de usuario no Administragao de Formulario SEI ou risco de acesso prioritarios; até 3 1273/ (24) 3377-

Sistema de GED Sistemas indevido; Média nos dias uteis para 8892

demais casos ordinarios
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Canal

Ramal / Telefone

SEIl'Angra

Servico Area responsavel . Prioridade inicial Prazo de referéncia PP
preferencial institucional
Criacao de usuario no Administracao do - - o g e 1275/ (24) 3377-
SEllAngra SEllAngra Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 8892
Alteragéo de usuario no Administragéo do - - o i 1275/ (24) 3377-
SEllAngra SEllAngra Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 8892
Criacao de unidade i ~
protocoladora no Administragdo do Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 5 dias uteis 12751 (24) 3377-
SEIl'Angra 8892
SEIl'Angra
Alteragao de unidade - ~
Administragéo do - - B e 1275/ (24) 3377-
protocoladora no SEllAngra Formulario SEI Média Até 5 dias uteis 8892
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Inativacdo de unidade

protocoladora no Adrrélgll?;\rﬁg?ao do Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 5 dias Uuteis 1275 /8%3% 3377-
SEllAngra “ANg
Reativacao de unidade - ~
protocoladora no Administracdo do Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 5 dias Uuteis 1275/ (24) 3377-
SEI'Angra 8892
SEIl'Angra
Inativacéo de usuério |  Administracdo do y Alta em desligamentos ou | Ate 1 dia dtil para | 1575 54y 3377.
Formulario SEI risco de acesso indevido; | prioritarios; até 3 dias
no SEl'Angra SEIl'Angra - . e L 8892
Média nos demais casos | Uteis para ordinarios
Designacgao de ponto Administragado do . - oy g e 1275/ (24) 3377-
focal do SEI'Angra SEllAngra Formulario SEI Média Até 3 dias uteis 8892
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Remocao de ponto
focal do SEIl'Angra

Administracao do
SEIl!Angra

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Até 3 dias uteis

1275/ (24) 3377-
8892

Gerenciamento de
acessos a unidade
protocoladora

Administracao do
SEIl'Angra

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Até 3 dias uteis

1275/ (24) 3377-
8892

Adicao de acesso a
unidade para usuario

Administragao do
SEIl'Angra

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Até 3 dias uteis

1275/ (24) 3377-
8892

Grupo 6 — PRODATA - Sistema Integrado de Gestao Publica Municipal
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Servigo

Area responsavel

Canal
preferencial

Prioridade inicial

Prazo de referéncia

Ramal / Telefone
institucional

Criagao de usuario no

Administragao de

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Até 3 dias Uteis

1273 / (24) 3377-

disponiveis ao

PRODATA Sistemas 8892
Alteracao de usuario Administracao de L - . o 1273/ (24) 3377-
no PRODATA Sistemas Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 8892
Inativacao de usuario | Administraco de » Alta em desligamentos ou | Até 1dia utilpara | 4575, 04y 3377,
. Formulario SEI risco de acesso indevido; prioritarios; até 3 dias
no PRODATA Sistemas o . e L 8892
Média nos demais casos Uteis para ordinarios
Gestao de Administragao de iy . e 1273 / (24) 3377-
organogramas Sistemas Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 8892
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usuario

Concessao de acesso
a processos sigilosos

Administragao de
Sistemas

1273 / (24) 3377-

Até 3 dias Uteis 8892

Formulario SEI Média, podendo ser Alta

Alta em risco de acesso
indevido; Média nos demais

Até 1 dia util para

Revogacéo de acesso Administragao de prioritarios: até 3 dias

Formulario SEI 1273/ (24) 3377-

organograma de

Sistemas

a processos sigilosos Sistemas casos teis para ordinarios 8892
Inclusado de - ~
organograma ao Adm|r)|stragao de Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 1273/ (24) 3377-
. Sistemas 8892
usuario
Remocao de Administragdo de Formulario SEI | Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 12731 (24) 3377-

8892
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usuario

Inativacao de

Administragao de

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Conforme volume de

1273 / (24) 3377-

usuarios em lote Sistemas usuarios 8892
Correcéo de fluxo de Administragao de
Sistemas / Chamado técnico | Alta em processos criticos; | Até 3 dias uteis para | 1273/ (24) 3377-
processos no . . . AR
Departamento de ou Formulario SEI| Média nos demais casos analise inicial 8892
PRODATA .y
Protocolo Municipal.
Reativacao de Administracao de L - . o 1273/ (24) 3377-
USUArio no PRODATA Sistemas Formulario SEI Média, podendo ser Alta Até 3 dias uteis 8892
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Grupo 7 — Equipamentos de Informatica

Ramal / Telefone

Servigo Area responsavel | Canal preferencial |Prioridade inicial| Prazo de referéncia PP
institucional

Instalagdo e configuracao
de computadores e
notebooks

Suporte Técnico / Chamado técnico Média, podendo

Infraestrutura ser Alta Até 5 dias uteis 1265/ (24) 3365-5553

Diagndstico de falha em
equipamento de Suporte Técnico Chamado técnico
informatica

Média, podendo | Até 3 dias uteis para

ser Alta analise inicial 1265/ (24) 3365-5553

Manutencgao basica de
equipamentos de Suporte Técnico Chamado técnico
informatica

Média, podendo | Até 5 dias uteis para

ser Alta atendimento inicial 1265/ (24) 3365-5553
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Instalagao e configuracao
de impressoras e scanners

Suporte Técnico /
Infraestrutura

Chamado técnico

Média, podendo
ser Alta

Ate 5 dias uteis

1265 / (24) 3365-5553

Remanejamento de
equipamentos de
informatica

Suporte Técnico /
Infraestrutura

Chamado técnico ou
Formulario SEI

Media

Conforme quantidade
de equipamentos e
infraestrutura

1265 / (24) 3365-5553

Avaliacao técnica para
substituicao de
equipamento

Manutencao

Chamado técnico ou
Formulario SEI

Baixa ou Média,
podendo ser Alta

Até 10 dias uteis para
avaliacao inicial

1265 / (24) 3365-5553

Instalacéo de softwares
autorizados

Manutengao

Chamado técnico

Média

Até 5 dias uteis

1265 / (24) 3365-5553

Suporte a periféricos e
acessorios de informatica

Suporte Técnico

Chamado técnico

Baixa ou Média,
podendo ser Alta

Até 5 dias Uteis

1265 / (24) 3365-5553
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Orientag&o sobre uso Chamado técnico,

adequado de Suporte Teécnico /|~ ) 141 ou e-mail Baixa Até 5 dias Uteis | 1265/ (24) 3365-5553
equipamentos de Help Desk institucional
informatica

Grupo 8 — E-mail Institucional e Ferramentas de Colaboracao

Ramal / Telefone

Servigo Area responsavel Canal preferencial Prioridade inicial Prazo de referéncia institucional

Criagao de e-mail
institucional

9927 / (24) 3377-

Administracao de E-mail| Formulario SEI Média, podendo ser Alta| Até 3 dias uteis 8892
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Alteracao de e-mail
institucional ou
redefinicdo de senha

Administragcéo de E-mail

Formulario SEI

Média, podendo ser Alta

Até 3 dias uteis

9927 / (24) 3377-
8892

Inativagéo ou exclusao
de e-mail institucional

Administragao de E-mail

Formulario SEI

Alta em desligamentos
ou risco de acesso
indevido; Média nos

demais casos

Até 1 dia util para
prioritarios; até 3 dias
uteis para ordinarios

9927 / (24) 3377-
8892

Criacao e gerenciamento
de grupos, listas e caixas
compartilhadas

Administracao de E-mail

Formulario SEI

Média

Até 5 dias uteis

9927 / (24) 3377-
8892

Suporte basico as
ferramentas de
colaboragao

Suporte Técnico /
Administragéo da
Solugao de Colaboracéao

Chamado técnico,
ramal ou e-mail
institucional

Baixa ou Média, podendo
ser Alta

Até 5 dias Uuteis

9927 / (24) 3377-
8892

-211 -

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicacéao




PREFEITURA

N Secretaria de
=z | TECNOLOGIA

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicacéao
-212 -



n

PREFEITURA

Secretaria de

Construindo
oportunidades
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Servico

Area responsavel

Canal preferencial

Prioridade
inicial

Prazo de referéncia

Ramal / Telefone
institucional

Comunicacéao e
tratamento inicial de
incidente de seguranga
da informacéo

Seguranca da
Informacéao

Ramal ou telefone em
urgéncia, com
formalizagao por
formulario SEI

Critica ou Alta

Atendimento prioritario

2025/ (24) 3368-4704

Analise de suspeita de
conta comprometida

Segurancga da
Informacgéao

Formulario SEI, ramal
ou telefone em
urgéncia

Alta ou Critica

Atendimento prioritario

2025/ (24) 3368-4704

Analise de e-mail
suspeito, phishing ou
tentativa de fraude

Seguranca da
Informacéao

Formulario SEI ou e-
mail institucional
definido

Média ou Alta

Até 1 dia util para
prioritarios; até 3 dias
Uteis para ordinarios

2025/ (24) 3368-4704
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Bloqueio preventivo de
conta, acesso ou
recurso tecnologico

Seguranca da
Informacéao

Formulario SEI ou
ramal em urgéncia

Alta ou Critica

Atendimento prioritario

2025/ (24) 3368-4704

Revisdo de acessos e
permissdes

Seguranca da
Informacao

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Conforme volume e
complexidade

2025/ (24) 3368-4704

Orientagao sobre boas
praticas de seguranca
da informacéo

Seguranga da
Informacéao

Formulario SEI, e-
mail institucional ou
reunido técnica

Baixa ou Média

Até 5 dias uteis

2025/ (24) 3368-4704
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Apoio técnico a
protecao de dados e
informacgdes
institucionais

Segurancga da
Informacéo

Formulario SEI

Média,
podendo ser
Alta

Conforme
complexidade

2025/ (24) 3368-4704

Apoio técnico a
auditorias, logs e
rastreabilidade

Seguranga da
Informacéo

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Conforme
disponibilidade dos
registros e
complexidade

2025/ (24) 3368-4704

Analise técnica para
liberagao, restricao ou
bloqueio de recursos

Seguranca da
Informacao

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Até 5 dias uteis para
analise inicial

2025/ (24) 3368-4704
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Grupo 10 — Backup, Infraestrutura e Datacenter

. . . . Prioridade P Ramal / Telefone
Servigo Area responsavel | Canal preferencial ... Prazo de referéncia PP
inicial institucional

Conforme volume,
Manutencao Formulario SEI Média ou Alta disponibilidade do 1265/ (24) 3365-5553
backup e complexidade

Solicitacao de restauracao
de dados de backup

Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicacéao
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Apoio e monitoramento
das rotinas de backup

Manutencéao

Demanda interna,
Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Até 5 dias Uteis para
analise inicial

1265 / (24) 3365-5553

Analise de
indisponibilidade de
servidores ou servigos
centrais

Infraestrutura / Redes

Ramal ou telefone

em urgéncia, com

formalizacao por
formulario SEI

Critica ou Alta

Atendimento prioritario

1276 / (24) 3377-8892

Apoio técnico a
infraestrutura de
servidores

Infraestrutura / Redes

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Conforme
complexidade

1276 / (24) 3377-8892
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Apoio técnico em Demanda interna Alta ou Critica Atendimento prioritario
) Infraestrutura / Redes o ’ €em risco ao : ~ s 1276/ (24) 3377-8892
ambiente de Datacenter formulario SEI ambiente em situacdes criticas

Acompanhamento de

Demanda interna ou Ate 1 dia Util para
equipamentos criticos de Infraestrutura Formulario SEI Média ou Alta |criticos; até 5 dias Uteis | 1276 / (24) 3377-8892
infraestrutura

para ordinarios

Solicitagao de criagao ou Média. podendo
alteragcado de ambiente de | Infraestrutura de TI Formulario SEI P

Apoés analise técnica | 1276/ (24) 3377-8892
ser Alta
hospedagem
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Apoio a continuidade de
servicos criticos de TIC

Infraestrutura

Ramal ou telefone

em urgéncia, com

formalizacao por
Formulario SEI

Critica

Atendimento prioritario

1276 / (24) 3377-8892

Grupo 11 — Portais, Sites e Servicos Digitais

Servigo

Area responsavel

Canal preferencial

Prioridade inicial

Prazo de
referéncia

Ramal / Telefone
institucional

Publicacdo ou atualizagao
de conteudo em portal ou
site institucional

Desenvolvimento

autorizado ou
Formulario SEI

e-mail institucional

Média, podendo
ser Alta

Até 3 dias uteis
para publicacbes
simples

1274 (24) 3368-
4704
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Criagao ou alteracao de

Desenvolvimento

Formulario SEI

Média, podendo

Apoés analise

1274 (24) 3368-

portal, site ou servigo
digital

ramal em urgéncia

casos de impacto

pagina institucional ser Alta técnica 4704

Correcao de erro ou Até 1 dia dtil para

indisponibilidade em . Formulario SEl ou .- dautip 1274 / (24) 3368-
Desenvolvimento Média ou Alta analise inicial em

4704

Apoio a implantacao de
servico digital

Portais

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Apos analise
técnica

1274 / (24) 3368-
4704
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Criacao, alteracao ou

Média, podendo

Até 5 dias uteis

1274 / (24) 3368-

padronizagao de canais
digitais

complexidade

apoio a f9rmu|ar|os Portais Formulario SEI ser Alta para formularlos 4704
eletrénicos simples
Apoio técnico a Portais Formulério SEI Médiaou Alta | A€ 3dias dteis | 1274/(24) 3368-
transparéncia digital para analise inicial 4704
Apoio a acessibilidade,
usabilidade e Portais Formulério SEI | Baixa ou Média Conforme 12741 (24) 3368-

4704
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Suporte a dominios,
certificados e publicacao
de servigcos web

Portais

Formulario SEI

Média, podendo
ser Alta

Conforme
complexidade,
fornecedor e
validagbes

1274 | (24) 3368-
4704
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Grupo 12 — Banco de Dados, Relatérios e Integracoes

. < . . L C Prazo de Ramal / Telefone
Servigo Area responsavel Canal preferencial | Prioridade inicial referéncia institucional
~ : - Conforme
Ext'rag.ao Qe dgdos Slstemgs/ Formulario SE| Média, podendo complexidade e 1274 / (24) 3368-
institucionais Desenvolvimento ser Alta 4704
volume
Elaboracdo ou apoio a . . . . i
geracdo de relatérios Slstemgs/ Formulario SE Média, podendo Apo's apallse 1274 / (24) 3368
e Desenvolvimento ser Alta técnica 4704
gerenciais
Criacdo ou ajuste de . o . . i
consulta, visdo ou Slstemgs / Formulario SE Média, podendo Apo§ apallse 1274 / (24) 3368
PN Desenvolvimento ser Alta técnica 4704
extracao técnica
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entre sistemas

Apoio a integragao entre Sistemas / . Média, podendo Apods analise 1274 / (24) 3368-
. . Formulario SEI .
sistemas Desenvolvimento ser Alta técnica 4704
Andlise de inconsisténcia Sistemas / . Média, podendo |Até 5 dias dteis para| 1274 / (24) 3368-
em base de dados ou : Formulario SEI PR
L Desenvolvimento ser Alta analise inicial 4704
relatorio
Apou_) técnico a painels, Sistemas / . Média, podendo Apods analise 1274 / (24) 3368-
indicadores e dados ; Formulario SEI .
g Desenvolvimento ser Alta técnica 4704
gerenciais
Apoio a |rr~1porta(;ao ou Sistemas / . Média, podendo | Conforme volume, 1274 / (24) 3368-
exportacédo de dados ; Formulario SEI S
Desenvolvimento ser Alta layout e validacao 4704
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Conforme

integracéo

Apoio técnico a migragao Sistemas / Formulario SEI ou Média, podendo laneiamento 1274 / (24) 3368-
de dados Desenvolvimento projeto formal ser Alta P jam 4704
especifico
Apoio a disponibilizagéao Alta quando
de dados para Sistemas / . houver prazo legal Conforme 1274 / (24) 3368-
. s ; Formulario SEI X .
transparéncia ou érgaos Desenvolvimento ou orgao de complexidade 4704
de controle controle
Apoio técnico a Formulario SEI ou e- Conforme
fornecedores em Sistemas / mail institucional Média, podendo complexidade e 1274 / (24) 3368-
demandas de dados ou Desenvolvimento . ser Alta P 4704
autorizado fornecedor
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Grupo 13 — Desenvolvimento de Sistemas e Solucgoes Digitais

Canal

Ramal / Telefone

digital

Servigo Area responsavel . Prioridade inicial Prazo de referéncia PP
preferencial institucional
Analise de viabilidade
para desenvolvimento . - Média, podendo ser Apds analise 1274 / (24) 3368-
. ~ Desenvolvimento Formulario SEI o
de sistema ou solucéao Alta preliminar 4704
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Levantamento de

Formulario SEl,

Conforme

requisitos para Desenvolvimento reuniao técnica Média, podendo ser complexidade e 1274 / (24) 3368-
desenvolvimento ou ou chamado Alta disponibilidade da 4704
alteracao de sistema formal unidade demandante
DeseqvoIV|ment9 de . Formulario SEl ou| Média, podendo ser Conforme escopo e 1274 | (24) 3368-

novo sistema, médulo Desenvolvimento . .
. . projeto formal Alta planejamento 4704
ou funcionalidade
- . Média ou Alta; Critica . .

Ma_nutengao Corfet"’? de Desenvolvimento Formulario SEI em indisponibilidade Ate3 d,'?s u_te_|s_ para 1274/ (24) 3368-

sistema ou aplicagao analise inicial 4704

relevante

Manutengao evplutlva © Desenvolvimento Formulario SEI Média, podendo ser Apds analise técnica 12741 (24) 3368-

melhoria de sistema Alta 4704
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Desenvolvimento de
automacao de processo
ou rotina

Desenvolvimento

Formulario SEI

Média, podendo ser
Alta

Apos analise técnica

1274 / (24) 3368-
4704

Homologacéao, testes e
implantagéo de sistemas
ou funcionalidades

Desenvolvimento

Formulario SEl ou
registro de aceite

Média, podendo ser
Alta

Apods analise técnica

1274 / (24) 3368-
4704

Sustentacao de
sistemas desenvolvidos
ou mantidos pela
Secretaria de
Tecnologia

Desenvolvimento

Formulario SEI

Média, podendo ser
Alta ou Critica

Até 3 dias Uteis para
analise inicial

1274 / (24) 3368-
4704

Apoio técnico em APIs,
webservices e
integracdes
desenvolvidas

Desenvolvimento

Formulario SEI

Média, podendo ser
Alta

Apo6s analise técnica

1274/ (24) 3368-
4704
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Documentacéo técnica
de sistemas e solugdes
desenvolvidas

Desenvolvimento /

Sistemas

Demanda interna,
Formulario SEI

Baixa ou Média,
podendo ser Alta

Conforme
complexidade

1274 | (24) 3368-
4704

Grupo 14 — Sistemas do Ecossistema Conta Angra

Canal

Ramal / Telefone

Conta Angra

Servigo Area responsavel . Prioridade inicial | Prazo de referéncia PP
preferencial institucional
Criacao de usuario nos o
Sistemas do Ecossistema Desenvolvimento Formulario SEI Média, p)JAc\Jlgaendo ser Até 3 dias uteis 1274 /4(7232 3368-
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Permissionamento de

Conta Angra

indevido; Média nos
demais casos

Uteis para ordinarios

usuario nos Sistemas do Desenvolvimento Formulario SEI Meédia, podendo ser Até 3 dias uteis 1274/ (24) 3368-
. Alta 4704
Ecossistema Conta Angra
Alta em
Inativagdo de usuario nos desligamentos ou Até 1 dia util para 1274 / (24) 3368-
Sistemas do Ecossistema Desenvolvimento Formulario SEI risco de acesso prioritarios; até 3 dias 4704
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Alteracao de usuario nos
Sistemas do Ecossistema Desenvolvimento Formulario SEI
Conta Angra

Média, podendo ser . o 1274 / (24) 3368-
Alta Até 3 dias uteis 4704

Suporte técnico a
sistemas, modulos e . - Média, podendo ser | Até 3 dias uteis para | 1274/ (24) 3368-
: ) Desenvolvimento Formulario SEI o e
microsservigos do Alta ou Critica analise inicial 4704
Ecossistema Conta Angra

Apoio técnico a
integracdes do Desenvolvimento Formulario SEI
Ecossistema Conta Angra

Média, podendo ser
Alta

1274 | (24) 3368-

Apds analise técnica 4704
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