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CATALOGO DE )
SERVICOS o fez porte detn it

Versao: 1.0

INTRODUCAO

O objetivo do Catalogo de Servicos € trazer uma visao clara de quais servicos a SSl| oferta. Ele
oferece um método para requisitar os servicos publicados, viabilizando a boa governanca em que
0s principais termos, condicdes e controles definidos nele, estejam integrados aos processos de
prestacao de servico da organizacgao. Ele permite que a organizagao melhore o planejamento, a entre-
ga e 0 suporte aos servicos.

Bl CAMPOS DOS SERVICOS ® 0 O ©

Solicitagoes: Nome das solicitacdes dos servicos;
Descricao: Descricdo das solicitagcdes dos servicos;
Quem pode solicitar: informacdes dos grupos de quem podem solicitar determinado servico.

01 Gestpres: Gestor da area/setor Solicit,a Nte do servico;
02 RH: Area de Recursos Humanos Tl: Area de Tl
03 Todos: Qualguer colaborador.

Forma de Solicitacao: |V cio de abertura do chamado. Algumas solicitacoes podem ser realizadas at-
raves de formularios especificos.

Prazo de Atendimento: = 0 Acordo de Nivel de Servico (ANS) para a solicitacao, ou seja, termpo de
atendimento para realizar a atividade solicitada.

Marica. Rio de Janeiro .5
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SERVICOS

Versao: 1.0

VS&Q (az (nr('p, dosty histovial

TEMPO DE TRIAGEM

TEMPO DE RESPOSTA TEMPO DE EXECUCAO
Atendimento na Central de Andlise do técnico responsdvel Anol|se~do Tecms:q res~ponsavel "
Servigos Execugdo da solicitagéo

TEMPO DE TRIAGEM
Atendimento na Central
de Servicos

TEMPO DE EXECUCI\O
Analise do técnico responsavel +
execucdo da solicitacdo ( o tempo

TEMPO DE RESPOSTA
de resposta estad contido dentro Analise C’7’O l;ecn/co
do tempo de execugdo). responsave

)

Marica. Rio de Janeiro .7



Buscando “
as Melhores

PRATICAS




OS 3 MODELOS
DE ATENDIMENTO

Confira o descritivo dos trés niveis existentes
de atendimento na area de TI.






PREFE|TURA DE COORDENADORIA

' '}' { M ARI c GERAL DE TECNOLOGIA

DA INFORMACAO

VOCE CONHECE

CENTRAL
DE SERVICOS

VEJA MAIS

Canais de atendimento

Entre em contato em
nossos Canais de
Atendimento




CADASTROS
ACESSOS

O objetivo deste servico é realizar os cadastros, alteracoes, ex-
clusdes de usuarios e permissoes na rede corporativa, sistemas,
e-mail, entre outros.

Exemplos: Novo usuario na rede; alteracdes de senha;
permissdes de acesso a sistermas, cancelamento de cadastros.



g CADASTROSE
ACESSOS

V(;og Faz {mrt@ JMD! lflicto'ria I

Solicitagdo de novo cadastro de usuario na rede, sistemas, e-mail, pasta

. Formulari p
compartilhada. ormutario Até 1
Novo cadastro Endereco para solicitagao: Todos dia atil
www.marica.rj.gov.br/formuléarios
Intranet
. . . .. Até 1
~ Procedimento para alteracao de dados cadastrais de usuarios na rede, Central de .
Alteracao de cadastro . . Todos . dia util
sistemas e e-mail. Servicos
Gestores/ Central de Até 1
Liberacdao de permissao Concessao da permissao de acesso na rede, sistemas, VPNS e catracas. RH Servicos dia util
.. . Central de .
Cancelamento do cadastro ou acesso de usuario na rede, sistemas, Gestores/ . Até 6 horas
Cancelamento de acesso . Servicos o
e-mail e catracas. RH uteis
- Procedimento para alterar senha da rede,e-cidade, vipro,email insti- Central de ., .
Alteracao da senha de . ) - . Até 10 min
tucional, SGA do colaborador ou em algum outro sistema administrado Todos Servicos e
acesso dteis
pela SSI.
Central de , .
Desbloqueio de senha Todos Servicos Até 5 min
Desbloqueio da senha de acesso a rede, sistemas ou e-mail. Uteis

Marica. Rio de Janeiro .13




S

RVICOS DE

pressao e digitalizacao de documentos.

IMPRESSAO

O objetivo deste servico é gerenciar os recursos de im-

Exemplos: Instalar nova impressora; Problema na im-

pressao de documentos.



SE

i R
- IMP

Vi
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OS DE
SSAO

o fez porte dotn i

Solicitagao Descrigao QL:)?:IZ FOITIR G Tempo de
: s poc solicitagao execugao
solicitar
Central de Ate 2
Instalacao de impressora Instalacao da impressora para o ambiente de trabalho. Todos Servicos dias Uteis
Ajuste da impressao,calibragem,troca de toner/cartucho,limpeza, Até 1
Suporte a . ~ . Central de o
. além de manutenc¢do da impressora quando detectado a falha de Todos . dia atil
impressora - ~ Servicos
impressao.

Confiauracio de Central de Atél
ntigurag Configuracao da impressora no computador. Todos Servicos dia util
impressora

Central de .
o . . - . T . . Até 6 horas
Digitalizacao de arquivos Configuragao da impressora para digitalizagao dos arquivos. Todos Servicos Uteis
Central de Até
Remocdo de Impressora Remogao da impressora do ambiente de trabalho. Todos Servigos dia util
Central de Até 2
Remanejamento de Impressora Remanejamento da impressora do ambiente de trabalho. Todos Servicos dias uteis
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RVICOS
DE E INTERNET

O objetivo deste servico € ofertar as solicitacdes relacionadas aos
recursos de rede e Internet.

Exemplos: Instalacao de internet, Liberacdes e Bloqueios de aces-
Sos a sites;, Comypartilhamento de pastas na rede; Problemas de conex-
oes.



SERVICOS DE
5> R

INTERNET

V(‘)wA, (az (mrto, dosty hitorial

Central de Ate 7dias
Novo Instalacao de internet e ponto de rede para unidades fixas. Todos Servicos Uteis
Instalagaq dle olseeior . Central de Até 2 dias
( Wi-fi Interno) Um ponto de acesso a internet Gestores ) L
Servicos dteis
Blogueio de acesso ao Central de Até 6
9 . Bloqueio de site de acordo com a politica da prefeitura. Tl/Gestores Servicos o
site horas Uteis
. ~ Central de .
leeragaos?teeacesso a0 Liberacao de site de acordo com a politica da prefeitura. Tl/Gestores Servicos AteOGt:igras
~ Solicitacdo quando a rede/internet apresenta problemas que interferem na Centrgl de Até 4 horas
Suporte/Manutencgao ~ ) . S Todos Servigos o
operacao dos mesmos, bem com a sua insdisponibilidade. Uteis
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APLICATIVOS
SOFTWARE

O servico de aplicativos é o responsavel por todos os pro-
gramas instalados nos computadores dos usuarios ou solicitados
para a Tl, a fim de que possam executar suas atividades.



(o) A
S

Solicitagao

PLICATIVOS E
OFTWARE

Descricao

Quem
pode

Forma de

VS&Q (az (arf}, dosty hitorial

Tempo de

Instalagcao de aplicativo

Instalagao de aplicativo homologado pela

solicitar

solicitagcao

execucao

P 8 . Central de Até 1dia
i Tl no qual o técnico vai no local realizar a Todos ) L
on-site . ~ P Servigos util
instalacdo nas maquinas.
Instalacao de aplicativo homologado pela
Instalacao de aplicativo Tl no qual o usuario leva a maquina na Tl Todos Central de Até 1dia
off-site para realizar a instalacao nas maquinas Servicos atil
fisicas.
. Esclarecimento quanto ao acesso,oper- Central de Até 1dia
Duvida ~ . o Todos . L
acdo e mais detalhes sobre o aplicativo Servigos atil
Solicitacdo quando o aplicativo/software
Suporte/Manutencao apreserjta problemas que interferem na Todos Centrgl de Ate’4 horas
operagao dos mesmos, bem como a sua Servicos dteis

indisponibilidade.
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COMPUTAD

PERIFERICOS

Neste servico, encontram-se todas as solicitagcdes disponiveis
referentes a estacao de trabalho e seus periféricos.

Exemplos: Instalacao de computador; mudanca de local de com-
putador; testes de equipamentos.



i@ COMPUTADORES E
PERIFERICOS oo f port e Vit

C . Qe Forma de Tempo de
Solicitagcdo Descricao pode L ~
s solicitagao execugao
solicitar
~ Instalacao ou substituicdo de computador, monitor,dispositivos elétri- Central de Até 3 dias
Instalacao ( Novo) o Gestores . T
cos,periféricos ou pecas Servicos dteis
Rernanejamento Proce'd|ment,o.para mudancga fISICE'l de equipamentos de Todos Centrgl de Até 1 dia Gtil
informatica, como CPU, monitor entre outros. Servicos
Manutencao preventiva de equipamentos de informatica ou dispositi- Central de
Suporte/manutencado on site | vos elétricos( O técnico vai até o cliente realizar a manutencao na maqui- Todos Servicos | Até1dia util
na).
Manutencao preventiva de equipamentos de informatica ou Central de . .
~ . . . L . P . ~ . Até 2 dias
Suporte/Manutencéo off site | dispositivos elétricos (O cliente leva a maquina fisica para a manutencao Todos Servicos dteis
na TI).
Central de
Remocao Procedimento para remog¢ao do equipamento no ambiente de trabalho. Todos Servicos | Até1dia util
Solicitacdo quando o equipamento apresenta problemas que interferem
~ na operagcao dos mesmos, bem Central de | Até 4 horas
Suporte/Manutencao R s Todos : o
como a sua indisponibilidade. Servigcos dteis
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~VENTOS E
REUNIOES

Este servico é a atividade realizada pela TI dando apoio
técnico em reunides ou eventos.

Exemplos: (nstalar, Montar e testar equipamentos de Tl .



59 EVENTQ
=4 REUNIO

mwn
W

o fez porte dotn i

C . QUErT Forma de Tempo de
Solicitagao Descricao pode C ~
gy solicitagdo  execugéo
solicitar
Instalagao de link de Internet Instalacao de internet temporaria para eventos e reunides. Todos Central de Ate,7 D|as
Servicos dteis
Instalaca wifi ~ L L ntral Até 7 Di
SlkigED ClE Instalagao de wi-fi outdoor ( externo) para eventos e reunides. Todos Sl d de te, -1as
outdoor Servigos Uteis
Empréstimo de equipamentos como data show e tela para eventos e Centralde | Verificar
Empréstimo de equipamentos . . . rednioes. Todos Servigcos | disponibil-
“* Sujeito a disponibilidade de equipamento /aparelho.” ‘dade
Suporte para video-conferdncia Suporte para video conferéncia nas platarfornas como :Zoom,Google Todos Cseenl:c\:;aloosle Até 4
P P Meet ,Cisco Webex ,Google Duo e Microsoft Teams para reunides. ¢ horas Uteis
Monitoramento técnico do evento ou reunidao,quando aplicavel, cor- Central de | Tempo de
Apoio Técnico recao de falhas,suporte a conexao de participantes internos e exter- Todos Servicos duracao
nos. do evento

** Servigo: Apoio técnico — Caso o tempo da solicitagao desse servico passe da jornada de trabalho do técnico (8 horas Uteis) em dias Uteis sera necessario o so-
licitante arcar com o transporte ,alimentacao e hospedagem do mesmo.**
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COMITE
GESTOR DE

Analise basica para acompanhar e promover o alinham-
ento dos investimentos em Tecnologia da Informacao.

Exemplos: Pcrecer técnico referente a necessidades de Tl
Avaliacdo/Estudo de infraestrutura, Elaboracdo de estudo técni-
co preliminar.



o fez porte dotn i

Quem
Solicitagcao Descricao pode
solicitar

Forma de Tempo de
solicitagao execugao

Avaliacao e elaboracao do projeto de infraestrutura de Tl , de forma a

. -~ L Central de | Até15dias
Estudo de Infraestrutura prover um ambiente resiliente e preparado para sustentar a continui- Gestores

dade dos servicos por ela suportados Servicos utels
Elaborar Estudo Técnico Demonstracao da real necessidade que justifica a aquisicao ou con- Gestores Central de | Até15dias
Preliminar tratacao dentre diversas solucdes. Servicos Uteis
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SERVICOS DE
TELEFONIA VOIP

O objetivo deste servico é ofertar aos colaboradores o pleno
funcionamento do sistema de telefonia através da internet.

Exemplos: Ativacao de Ramal; Mudanca de Ramal: Ramal com
problema.



SERVICOS DE
TELEFONIA VOIP o fez oty e vl

. ) Quem pode Forma de Tempo de
selieftiere Descricao solicitar solicitagao execugao
Instalagao de ramal ~ Central de Até 3 dias
« Instalacdo de um novo ramal. Gestores ) L
(novo) Servicos Uteis
Configuragao ramal Configuragao do ramal. Gestores Centrgl cle Ate'4 hpras
Servicos dteis
Remanejamento de Central de
rémal Remanejamento de ramal no ambiente de trabalho. Gestores Servigos Até 1 dia util
~ . . Central de 1 g
Remocao de ramal Remocao de ramal do ambiente de trabalho. Gestores Servicos Até 1dia util
Manutencao de ramal com defeito ou sem ChieleE
Suporte/Manutencgéo s . . Todos Servicos | Até1dia util
conseguir realizar chamadas.
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PROJETOS D
DESENVOLVI

TO

Este servico é o responsavel pelo desenvolvimento de siste-
mas, portais, relatoérios , formularios ou layouts para atender as
demandas das areas de negdcio. Esta solicitacao sera submetida
a analise de aprovacao.

Exemplos: Desenvolvimento de Formularios, Desenvolvimento de
Portal WEB, desenvolvimento de sistermas.



i PROJETOS DE
- DESENVOLVIMENTO VMQF@(,W@MM{;@’MI

Solicitacéo Descricdo Quemipode Rolianc d~e Tempo de ex-
solicita solicitagao ecugdo
SoI|C|ta.(;ao de Criagcao de um software ou aplicativo mobile.As dreas de negdécio Central de De acordo com
Desenvolvimento de ~ Todos ) o plano do pro-
. deverao ser consultadas. Servicos .
Sistema jeto aprovado
S De acordo com
Solicitagao de L . L .
. Analise e execucgao da requisicdo de um novo portal a ser ou nao Central de | o plano do pro-
Desenvolvimento de . 5 . i~ Todos . .
Portal desenvolvido. A(s) area(s) de negocio devera(ao) ser consultada(s). Servicos jeto aproyado
(A combinar)
Solicitacao de s ~ - L . Central de
. Analise e execugao da requisicdo de um novo relatdrio a ser ou nao . . .
Desenvolvimento de . ) . = Todos Servigos Até 5 dias Uteis
- desenvolvido. A(s) area(s) de negocio devera(ao) ser consultada(s)
Relatdrios
Solicitacdo de Analise e execucdo da requisicao de um novo formulario a ser ou
. ~ . . L. i Central de . L
Desenvolvimento de ndo desenvolvido. A(s) area(s) de negdcio devera(ao) ser consul- Todos Servicos Até 6 dias Uteis
formulario tada(s). s
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SITES E
PORTAIS

O servico de sites e portais web sao as paginas na inter-
net que servem como ponto de acesso direto a um conjunto
de servicos e informacodes, dados ao usuario, que sao adminis-
trados e/ou desenvolvidos pela SSI.

Portais Suportados: Portal do servidor, Portal Passaporte, Por-
tal Prefeitura, Portal SIM,Portal oportunidades,Portal da trans-
paréncia,Portal de agendamento e Portal E-sic.



SITES E
PORTAIS

o fez porte dotn i

L . . Quem pode Forma de Tempo de
SelEligEIEEe Descricao solicita solicitagcao execugao
o _ Esclarecimento quanto ao acesso, operacao e mais detalhes sobre os Central de Até ]
Duvidas (Portais Web) sites/portais Todos . o
Servigos dia util
Suporte/Manutencio Solicitagcao quanqlo 0s sites/portais apresentam pro.ble_mas que interfer- Central de | Até 4 horas
. em na operacao dos mesmos, bem como a sua indisponibilidade. Todos . .
(Portais Web) Servigos dteis
. . S . e . . . . Central de .
Publicacao de Solicitacao de disponibilizacdo/publicacdo de contelido em sites ou por- ) Até 2
. . s - Todos Servigos S
Conteudo tais sob administragcao da SSI. dias Uteis
Central de De 1dia util
Melhoria Solicitacdo de melhoria nas rotinas dos Sites/Portais. Todos Servicos ateé 60 dias
uteis.
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Sistema com mais autonomia e produtividade em organizar
as tarefas do dia a dia de maneira agil gue sao administrados ou
desenvolvidos pela SSI.



Solicitagao

SISTEMA
LECOM

Descricao

Quem pode

solicitar

Forma de
solicitagao

o fez porte dotn i

Tempo de
execucgao

Esclarecimento quanto ao acesso, operagao e mais detalhes sobre o

Duvidas sistema. Todos Centrgl de Ate, 3 qhas
Servigcos dteis
~ Solicitacdo quando o sistema apresenta problemas que interferem na Central de | Até 4 horas
Suporte/Manutencao ~ . L Todos . .
operacao dos mesmos, bem como a sua indisponibilidade. Servicos Uteis
Erro/falha Solicitacdo para resolugao de um problema no Lecom. Todos Centrgl de . Atle5.
Servicos dias Uteis
. Solicitacdo de uma alteracdo / melhoria em um ou mais servicos do Central de De1a 60
Melhoria em Processos Gestores . B
Lecom. Servicos dias uteis
Solicitagao para um ajuste em um ou mais servicos do Lecom que nao .
~ ; . . ~ Central de Até 5
Correcao em Processos | estejam funcionando como o esperado, porém, ndo apresenta erro ou Gestores . S
Servigos dias Uteis
falha.
. Treinamento na utilizacdo da ferramenta Lecom e/ou processos ja au- Central de Até 5
Capacitacao . : o ~ Gestores . S
tomatizados e disponiveis em producao. Servicos dias Uteis
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SISTEMA
CHANNEL

Plataforma de software que suporta e integra as gestoes es-
tratégicas de portfdlio, programas, projetos e operacdes de riscos
corporativos, em um ambiente Unico e totalmente integrado que
sao administrados ou desenvolvidos pela SSI.



%1 SISTEMA
= CHANNEL

o fez porte dotn i

s . Quem pode Forma de Tempo de
StelEEe e Descricao solicitar solicitagao execucao
Lo Esclarecimento quanto ao acesso, operagao e mais detalhes sobre o Central de Ate, .
Duvidas . Todos . 6 horas Uteis
sistema. Servicos
S . . Deldiaa?2l
~ Solicitagdo quando o sistema apresentar problemas que interferem na Central de S
Suporte/Manutencao ~ S s Todos . dias Uteis
operacao dos mesmos, bem como a sua indisponibilidade. Servicos (A combinar)
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o1

SISTEMA
GEOMARICA

3

Servico de plataforma de um processo informatizado de dados,
gue sao obtidos através do georreferenciamento e sao administra-
dos e/ou desenvolvidos pela SSI.




SISTEMA .
GEOMARICA

o

o foz porte dotn i

Solicitagcao

. Quem pode Forma de Tempo de
Descricao . C ~
solicitar solicitagao execugao
Até
. Esclarecimento quanto ao acesso, operacao e mais detalhes sobre o Central de 6 horas
Duvidas . Todos ) e
sistema. Servigos Uteis
Instalagao Solicitagdo de instalagdao do sistema. Todos Centrgl el A.te 1 .
Servicos dia util
Suporte/Manutencio Solicitagcao qtﬂando o sistema apresentar problgmgs que m_terferem na Todos Centrgl de Até 1 dia util
operacao dos mesmos, bem como a sua indisponibilidade. Servicos

Marica. Rio de Janeiro .37
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MAXICAD

Servico de auxilio na mudanca de sistema de recadastramento
da prefeitura, que sdo administrados e/ou desenvolvidos pela SSI.



& SISTEMA
MAXICAD

o fez porte dotn i

Solicitagcdo Descrigao Quer.n.pode Fo‘rma d~e Tempo de
solicitar solicitagao execugao
Até
. Esclarecimento quanto ao acesso, operagao e mais detalhes sobre o Central de 6 horas
Duvidas . Todos . o
sistema. Servicos dteis
Instalagao Solicitagdo de instalagdao do sistema. Todos Centrgl ol Atg 2 qhas
Servicos dteis
Suporte/Manutencio Solicitagao qtﬂando o sistema apresentar problgmgs que |_n.terferem na Todos Central de Até 1 dia util
operacao dos mesmos, bem como a sua indisponibilidade. Servicos

Marica. Rio de Janeiro .39






SISTEMA
SGA

o fez porte dotn i

s . . Quem pode Forma de Tempo de
SllezEEEe Descricao solicitar solicitagcao execucao
Lo Esclarecimento quanto ao acesso, operacdo e mais detalhes sobre o Central de Até 2
Duvidas . Todos . S
sistema. Servigos horas Uteis
~ Solicitagcdao de manutencao, Central de Até 2 dias
Instalacao ~ . ~ T . Todos ) L
alteracao de informacdes ou atualizagcao do sistema. Servicos Uteis
Capacitacao Solicitagcao de curso de capacitacdes nas rotinas do sistema. Todos Centrgl de Atg 6 @as
Servicos dteis
} Sohatac;ao quando o lestema apresentar Central de Até 2 dias
Suporte/Manutencao problemas que interferem na operagao dos mesmos, bem como a sua Todos . L
T o, Servicos uteis
indisponibilidade

Marica. Rio de Janeiro .41



Servico de controle, abertura e tramitacao dos processos de
forma digital, gue sdo administrados e/ou desenvolvidos pela SSI.



SISTEMA
VIPRO

o fez porte dotn i

Solicitagao Descrigao Quem .pode Fo.rr.na d~e Tempo de
solicitar solicitagao execugao
Lo Esclarecimento quanto ao acesso, operagao € mais detalhes sobre o Central de Até 4
Duvidas . Todos . A
sistema. Servicos Horas uteis
Solicitagdo quando o sistema apresentar .
~ ) . Central de Até 4
Suporte/Manutencao | problemas, que interferem na operagcdo dos mesmos, bem como a sua Todos . o
. N Servicos Horas uteis
indisponibilidade.
Capacitagao Solicitagdo de curso de capacitagdes nas rotinas do sistema. Todos Centrgl de Ate, 6 qhas
Servigcos dteis
De 5 dias
. S . . Central de o .
Melhoria Solicitagdao de melhoria nas rotinas de trabalho. Todos . Uteis até 10
Servicos dias Uteis
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ORPORATIVO
-CIDADE

Um software de sistema de gestao integrada, que sao ad-

ministrados e/ou desenvolvidos pela SSI.
Sistemas Suportados: Agenda,
agendamento, agua, alimentacgao es-

colar, ambulatorial, arrecadacao, biblioteca, cadastro, caixa,
cemitério, certificado digital, compras, contabilidade, contra-
tos, diversos, divida ativa, empenho, escola, estagio probatdrio,
farmacia, fiscal, frotas, habitacao, hiperdia, inflatores, ISSQN,
ITBI, Juridico, laboratodrio, licitagdes, material, matricula on-
line, meio ambiente, notificacdes, orcamento, ouvidoria, pat-
rimoénio, pessoal, projetos, protocolo, RH, SAMU, SIGFIS (TCE/

RJ), secretaria de educacao, social, transito, transporte escolar,
tributos, vacinas e veiculos.




CORPORATIVO

%ag (az (mr{}, dosty hitorial

- - Quem pode Forma de Tempo de
siellelElee Descricao solicitar solicitagao execugao
Suborte Esclarecimento/suporte quanto ao acesso,operacdo e mais detalhes Todos Central de Até 1

P sobre o sistema. Servicos Dia util
Minimo 15
Central de el
Melhoria Solicitagcdao de melhoria nas rotinas de trabalho. Todos . Maximo 180
Servigcos ST
dias Uteis
A combinar
Capacitagao Solicitagdo de curso de capacitagdes nas rotinas do sistema. Todos Centrgl de .Ate’ 6 .
Servicos dias Uteis

Marica. Rio de Janeiro .45
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NOTA |
MARICA

Sistema de emissao de Nota Fiscal de Servicos eletronica.



NOTA |
MARICA

Solicitagao

Descricao

Quem pode

o fez porte dotn i

Forma de

Tempo de

Suporte Esclarecimento/suporte quanto ao acesso, operacdo e mais detalhes

solicitar

solicitagao

Central de

execucao

. Todos ) Até 1 dia util
sobre o sistema. Servigos
Minimo 15
Melhoria Solicitagao de melhoria nas rotinas de trabalho. Todos Central e dJa_s uteis
Servicos maximo 180
dias
~ . ~ . R . . Central de g e
Sugestdo/reclamacao Sugestdo e reclamacgdo quanto as rotinas do Sistema. Todos Servicos Até 1 dia util
Capacitacao Solicitagdao de curso de capacitagdes nas rotinas do sistema. Todos Centrgl e Ate, = ghas
Servigcos uteis

Marica. Rio de Janeiro .47
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CERTIFICAD
DIGITAL

Instale seu certificado e passe a assinar seus documentos com
seguranca.



CERTIFICADO

(=

= DIGITAL

o fez porte dotn i

Solicitagdo Descricdo Cusin peee | Fells e s o
solicitar solicitagao execugao
Instalagao Instalagao do documento de identidade digital. Todos Centrgl de Ate? .
Servicos Horas uteis
. Esclarecimento quanto ao acesso, operagao € mais detalhes sobre o Central de Até 4
Davidas certificado Todos

Servicos Horas Uteis

Solicitagdao quando o certificado apresentar problemas que interferem .
. S I Central de Até 4
na operagao do mesmo, bem como a sua indisponibilidade. Todos . A
Servicos horas Uteis

Suporte/Manutencao

Marica. Rio de Janeiro .49
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ARMAZENAMENTO
EM NUVEM

O objetivo deste servico € salvar seus arquvios com seguranca e
poder compartilhar com seus colegas de trabalho



SERVICO DE
ARMAZENAMENTO EM NUVEM VMQF@W&M;« historial

Quem pode Forma de Tempo de
solicitar solicitagao execugao

SERVICO Descricao

Solicitacdo quando a pasta compartilhada apresenta

problemas que interferem na operagao do mesmo, bem Todos Central de Até 1 dia il

Suporte/Manutengao como a sua indisponibilidade. Servigos

Marica. Rio de Janeiro .51
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RNANCA

COVE
Ti

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

as areas de negodcio.




W T

GOVERNANCA

Quem pode

Forma de

%62 (az (mrto, dosty hitorial

Tempo de

SERVICO Descricao solicitar solicitagdo ~ execugao
. . S_oI|E:|ta<;ao para melhoria cNJIos servicos oferecidos p,ela Tlem rela_gao a Centralde | Até 3 dias
Melhoria em Servicos | criacao, alteracao ou remocao de servicos para o catalogo de servigcos de Todos . L
T Servicos Uteis
. Solicitagcdo para melhoria dos processos internos da Tl, incluindo os pro- Centralde | Até 6 dias
Melhoria em Processos Todos . o
cessos da Governanca de TI. Servicos Uteis
Duvidas sobre proces- | Esclarecimento para dlvidas relacionadas aos processos e procedimen- Todos Central de Até
S0s tos adotados pela TI. Servigos dia util
Correlacionamento dos varios servigcos sistemas ou processos geren-
L. . . o ~ .. . L Central de
Estratégia de Servico ciados ( “os qués’) com os modelos de negdcio,estratégias ou objetivos Gestores Servicos -
suportados ( "os porqués). ¢
Conversao dos objetivos estratégicos que
. foram definidos na etapa de estratégia Central de
Desenho de Servico . s A Gestores . -
em servicos no portfoélio e utilizaveis pelos Servicos

clientes.

Marica. Rio de Janeiro .53




 GOVERNANCA
W T >

%ag (az (arfp, dosty hitorial

Garantia que os requisitos da estratégia,
s . incluidos no desenho , sejam efetivamente Central de
Transicdo de Servicos . - Gestores . -
realizados na operagao,ao mesmo tempo Servicos
controlando os riscos de falhas e interrupcdes.
Apoio a melhoria continua de servigos por Gestores
Operagao de Servicos meio de monitoragao do desempenho, Gestores Central de -
analise de métricas e coleta de dados. Servigos

Marica. Rio de Janeiro .54
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SUBSECRETARIA DE
GOVERNANCA E GESTAO DE
TECNOLOGIA E SISTEMAS
DE INFORMAGCAO

==

NOSSA TI AGOE
POSSUI UMA CENTRAL DE SERVICOS

CATALO &
SERVI(

foce Fﬂ parte dosta hitorial

VEJA MAIS
AQUI

|_-l'_,._. -‘1".“ = r
Canais de atendimento

€ 21 3731-1196
Ramal: 1196 DUVIDAS
2196675-3231  Entre om cotato om

nossos Canais de
@centraIdeservi;os@marica.rj.gov.br Atendimento
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