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Boletim de Servico Eletronico em 28/01/2020

L] MINISTERIO DA EDUCACAO

Secretaria de Educagdo Profissional e Tecnolégica
L) L';"?d'll;lr:‘rau'ro FEDERAL Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia

PORTARIA N° 133/REIT - CGAB/IFRO, DE 28 DE JANEIRO DE 2020
O REITOR DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE RONDONIA, 1o uso das atribui¢des que Ihe foram conferidas pelo Art. 67 do Regimento Geral e considerando os autos do Processo SEI n°®
23243.019858/2019-17, RESOL V E:

Art. 1° APROVAR o Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia ¢ Tecnologia de Rondénia — IFRO, nos termos do Anexo I desta Portaria.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua assinatura.

seil

Documento assinado eletronicamente por Uberlando Tiburtino Leite, Reitor, em 28/01/2020, as 13:02, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site hitps://sei.ifro.cdu.br/sci - externo,phy _conferir&id_orga

acesso_externo=0, informando o codigo verificador 0819298 ¢ o codigo CRC B7B53662.

ANEXO I DA PORTARIA N° 133/REIT - CGAB/IFRO, DE 28 DE JANEIRO DE 2020
CATALOGO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Historico de Versdes

DATA |[VERSAO DESCRICAO AUTOR
24/9/2019 1.0 | Transcrigdo do texto da Minuta do CSTI, definigdo das categorias, grupos ¢ servigos | Grupo de trabalho CSTIC
4/10/2019 1.1 Inserida coluna “Quem pode solicitar” e definigdes Grupo de trabalho CSTIC
10/10/2019 12 Inicio das definigdes do Acordo de Nivel de Servigo — ANS para cada servigo Grupo de trabalho CSTIC

23/10/2019 13 Finalizado o ANS de cada servigo Grupo de trabalho CSTIC
30/10/2019 14 Alteragio da nomenclatura de ANS para Prazo de Atendimento — PA e revisdes | Grupo de trabalho CSTIC
6/11/2019 15 Revisdo do CSTI Grupo de trabalho CSTIC
18/11/2019 1.6 Alteragdes sugeridas pela CGTI Campus Cacoal Grupo de Trabalho CSTIC

1. INTRODUCAO.

O Catilogo de Servigos de Tecnologia da Informagdo — CSTI é um documento oficial desenvolvido para organizar e apresentar os servigos prestados pela Tecnologia da Informagdo — TI do Instituto Federal de Educagio, Ciéncia e
Tecnologia de Rondénia — IFRO, representada pela Diretoria de Gestdo de Tecnologia da Informagdo — DGTI ¢ pelas Coordenagdes de Gestdo de Tecnologia da Informagio = CGTIs. O objetivo do CSTI & trazer uma visdo clara e concisa de quais
servigos a T oferta ao publico interno e externo do IFRO.

2. TERMINOLOGIA.

No decorrer deste documento serdo utilizados alguns termos que merecem destaque para o correto entendimento do CSTI:

Central de Servigos: ponto tinico de contato dos usudrios com o setor de TI do IFRO (Central de Servigos ~ SUAP);
®  Chamado: ¢ o registro de uma solicitagdo realizada para o setor de T do IFRO;
e Requisitante: aquele que faz uma solicitagdo de servigo para o setor de T do IFRO;

. do’t iado com o chamado;

© Atendente: sdo os analistas, técnicos ou estagiarios de TI que recebem as solicitagdes de servigos e realizam as tarefas para atendimento e solugdo do chamado do requisitante/interessado;
® Provedor de Servigos de TI: DGTI e CGTIs.
® Prazo de Atendimento = PA: um acordo entre um provedor de servigos de TI e o cliente (usuérios dos servigos de TI do IFRO). Neste documento o PA sera contabilizado em horas titeis do setor de TI da unidade.

®  Grupo de Trabalho do Catilogo de Servigos = GTCS: grupo instituido por portaria composto por gestores TI, outros membros da drea de TI e membros da area de negécio do IFRO.

3. ABERTURA DE CHAMADOS.

Todas as solicitagdes de servigos de TI no IFRO deverdo ser realizadas exclusivamente via médulo Central de Servigos do Sistema Unificado de Administragdo Publica — SUAP. Este médulo ja esta disponivel para todos os usudrios do
sistema, bastando acessar o referido modulo no menu principal do SUAP.

Ao abrir um chamado ¢ fundamental detalhar muito bem a solicitagdo, descrevendo o incidente ou requisigdo com o maximo de informagdes possiveis. No caso de incidentes, isso pode ser feito enviando no chamado uma captura de tela
(print screen) e informando o passo a passo do procedimento realizado no momento do problema encontrado. Quanto a requisigdes, informar o maximo de informagdes para o atendimento dessa nova solicitagao.

Quando o chamado for regi oi do poderd sua evolugdo via SUAP na drea correspondente a0 médulo Central de Servigos.

4. ESTRUTURA DOS SERVICOS.

Os servigos foram estruturados em 3 (trés) niveis para uma melhor organizagio e compreensdo:
1. Categoria de Servigos.
1. Grupo de Servigos.
1. Servigos.
Quanto ao tipo, os servigos foram divididos em 2 (dois):

* Incidente: qualquer evento que ndo seja parte da operagdo padrao de um servigo e que causa, ou pode causar, uma interrupgao ou redugdo na qualidade daquele servigo; Exemplo: sistema indisponivel, falha no
acesso a internet, etc;

* Requisigdo: é tratada como um servigo que ndo provoca interrupgdo ou falha na infraestrutura de TI. Exemplo: Solicitagdo de cadastro, permissao, informagdo e/ou documentagao;

5. REVISAO E ATUALIZACAO DO CSTI.
0 processo de revisio e atualizago do catdlogo de servigos de TI consiste em verificar as categorias, 0s grupos, os servigos ¢ o prazo de atendi além da possibilidade de ampliagio de novos servigos.
A revisiio do CSTI deverd ser realizada pelo GTCS. inariamente, a inclusiio, alteragiio ou exclusdo de categorias, grupos ou servigos no catdlogo, fora do periodo anual e revisao, deverdo ser solicitadas através de

formulario de atualizagdo do Catalogo de Servigos de TI no SEI, a ser analisado pelo mesmo GTCS.

SERVICOS.
6.1. Categoria Contas e Acesso:
O objetivo desta categoria de servigos ¢ agrupar os servigos dos a 40 de cadastros, al des, desativagdes de usudrios e permissdes na rede corporativa, sistemas, e-mail, e outros. O Quadro 1 apresenta a categoria Contas e
Acesso, seus Grupos de Servigos e Servigos.
GRUPO SERVICO TIPO DESCRICAO QUEM PODE SOLICITAR PA
E-mail Institucional Criar/ativar conta de e-mail instituci isica Criagao/ativagdo de contas de e-mail institucional. Reitor, pré-reitor, chefe de gab“‘:;em"‘:‘;;e;‘"‘ coordenador ou presidente de 24
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Desativar conta de c-mail insti Reauisici Desativacio de contas de e-mail institucional. Responsavel pela conta de e-mail, Relto}'. pro-reitor, chel:e de gabinete, diretor, 2%
coordenador ou presidente de comissdo.
(nar/at{var»gru}po de e-mail Requisigio Criagdo/ativagdo de grupos de e-mail institucionais. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, .dllletor, coordenador ou presidente de 2%
institucional comissdo.
Desativar grupo de e-mail instituci I Desativacio de contas de e-mail institucional. Reitor, pré-reitor, chefe de gabmce;; ;::S;e;or. coordenador ou presidente de "
Incluir/remover membro(s) de grupo(s) Requisicio Inclusdo ou remogdo de membros de grupos de e-mail Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador ou presidente de 2%
de e-mail quIss institucionais. comissdo.
Alterar senha de e-mail Requisi¢ao Solicitagdo de alteragdo de senha de e-mail. Responsavel pela conta de e-mail. 8
Permissao de envio para grupos de isich licitago de 30 de envio de e-mail para grupos. Reitor, diretor geral ¢ chefia de gabinete. 48
-mai
. N . Esclarecimentos ¢ orientagdes na utilizagdo do e-mail )
Dividas e orientagdes Requisi¢do A Servidores. 12
institucional.
Problema ou falha Incidente Ocorréncia de problema ou falha no e-mail institucional. Servidores. 36
Criar/ativar conta de acesso institucional | Requisigio | CTado/ativacdo de °°"‘i"fsr§foﬁ§s° institucional (dominio Reitor, pré-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 36
Desativar conta de acesso institucional || Requisi¢io Desativagio de °°"‘“idf:o“l‘f;5f)' institucional (dominio Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
Conta de usuario
institucional Alteragio dos dados da conta de acesso || Requisicio Alteragio nos dados cadastrais da conta. Servidores responsaveis pela conta. 12
Dividas ¢ orientagdes Requisigio Esclarecimentos e onenlaqa‘o na utilizagio da conta de Usudrios. 3
acesso.
Problema ou falha Incidente Ocorréncia de problema ou falha na conta de acesso. Usuarios. 36
Instalagdo de token 3 F0 de tokens (certificado digital). Servidores e Colaboradores. 24
Token e Certificado
Digital énci: ilizaga
¢ Problema ou falha Incidente | Ocorréncia de problema ou fatha na utilizago de token ou Servidores ¢ Colaboradores. 36
certificado digital.
Quadro 1 - Categoria de Servigos Contas e Acesso.
6.2. Categoria Softwares e Aplicativos:
O objetivo desta categoria de servigos ¢ agrupar os servigos relaci ai des, configuragd i des e suporte técnico a todos os softwares e aplicativos homologados pela TI do IFRO. A exemplo, PDF, Office, Office 365,
JRE (Java), entre outros. O Quadro 2 apresenta a categoria Softwares e Aplicativos.
GRUPO SERVICO TIPO DESCRICAO 'QUEM PODE SOLICITAR | PA
softwares ou ap! 4 a 40 de softwares ou apli nos institucionai: Servidores e Colaboradores. || 24
Softwares e aplicativos Dividas e orientagdes 4 ¢ orientagdes na utilizagdo de softwares e aplicativos. Servidores e Colaboradores. | 12
Problema ou falha Incidente Ocorréncia de problema ou falha em software ou aplicativo. Servidores e Colaboradores. || 36
Quadro 2 — Categoria de Servigos Softwares e Aplicativos.
6.3. Categoria Equipamentos de TI:
O objetivo desta categoria de servigos ¢ agrupar os servigos relaci a instalagdes, configuragdes, mudanga de local e suporte técnico a todos os equipamentos de TI do IFRO. A exemplo, d book
scanners, datashow, entre outros. O Quadro 3 apresenta a categoria Equipamentos.
GRUPO SERVICO TIPO DESCRICAO QUEM PODE SOLICITAR PA
Instalar computador e/ou periférico Requisicio Instalagéio de computadores ou periféricos. Servidores e/ou Colaboradores. 24
Computador (estagiio de trabalho e Mudanga de local de computador ¢/ou periféricos Requisigio Mudanga de local fisico de computador e/ou periféricos. Servidores e Colaboradores. 24
periféricos)
Problema ou falha no computador e/ou periférico Incidente Ocorréneia de problemas ou ;“e':"fi:jo“""w"‘" de computador e/ou Servidores ¢ Colaboradores. n
Instalar impressora/scanner Requisi¢ao Instalagdo de impressoras /scanners. Servidores e Colaboradores. 24
Solicitar acesso a impressora/scanner Requisigio |  S0licitagdes de acesso a impressoras ou scanners em um computador ou Servidores e Colaboradores. 12
notebook institucional.
Impressoras e Scanners Duvidas e orientagdes Requisi¢io Esclarecimentos e orientagdes na utilizagdo de impressoras e scanners. Servidores e Colaboradores. 12
Mudanga d local de impressora/scanner Requisigio Mudanga de local fisico de impressoras ou scanners. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, |},
coordenador.
Problema ou falha na impressora/scanner Incidente Ocorréncia de problema ou falha em impressora ou scanner. Servidores e Colaboradores. 48
Instalagdo/configuragdo de software de datashow em Requisicio Instalagdo/configuragdo do software de datashow em computadores ou Servidores e Colaboradores. 2%
computador ou notebook notebooks.
Problema ou Falha no datashow Incidente Ocorréncia de problema ou falha no uso de datashow. Servidores e Colaboradores. 48
Quadro 3 — Categoria de Servigos Equipamentos.
6.4. Categoria Redes e Internet:
O objetivo desta categoria de servigos ¢ agrupar os servigos i ai o des, mudanga de local e suporte técnico aos servigos relacionados ao acesso a rede de dados local da institui¢do e a internet. O Quadro 4
apresenta a categoria Redes e Internet.
GRUPO SERVICO TIPO DESCRICAO QUEM PODE SOLICITAR PA
Ativagdo/desativagdo de ponto de rede Requisi¢ao Ativagdo de pontos de rede de dados. Servidores e Colaboradores. 24
Problema ou falha no acesso a rede ou internet Incidente Problema ou falha no acesso a rede ou internet. Servidores e Colaboradores. 24
Rede e Internet
Duvidas e orientagdes de uso da rede sem fio R a e es na utilizagdo da rede sem fio. Usudrios. 12
Problema ou falha no acesso a rede sem fio Incidente Ocorréncias de problema ou falha na rede sem fio. Usurios. 24
Solicitar acesso a VPN do IFRO Requisi¢io Solicitagdes de acesso a VPN do IFRO. Reitor, pré-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. | 24
Trabalho remoto (VPN) Duvidas ¢ orientagdes Requisigdo Esclarecimentos e orientagdes na utilizagdo da VPN. Servidores e Colaboradores. 8
Problema ou falha na VPN Incidente Ocorréncias de problema ou falha no uso da VPN. Servidores e Colaboradores. 48
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Pastas e arquivos de Rede

Criagdo/desativagdo de pasta de rede Requisigao Criagio, desativagdo de pasta de rede. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. || 24
Permissido/remogio de acesso em pasta de rede Requisi¢io Atribuir ou remover permissdes em pastas de rede. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. || 12
Recuperagdio de pastas ou arquivos Requisigio Recuperagiio de pastas ou arquivos de rede. Servidores e Colaboradores. 48

Problema ou falha de acesso a pastas ou arquivos narede | Incidente Problema ou falha de acesso a pastas ou arquivos de rede. Servidores e Colaboradores. 48

6.5. Categoria Sistemas Institucionais:

0 objetivo desta categoria de servigos & agrupar os servigos

aos sistemas

Quadro 4 — Categoria Redes e Internet.

¢ utilizados na i

0 Quadro 5 apresenta a categoria Sistemas Institucionais.
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GRUPO SERVICO TIPO DESCRICAO EM PODE SOLICITAR PA
Atribuir/Alterar permissio de acesso a Requisigio Permissio ou remogdo de acesso a modulo do SUAP. Reitor, pro-reitor, chef_e de gabinete, .d‘u"elor, coordenador ou 36
modulo presidente de comissdo.
SUAP Dvidas ¢ orientagdes Requisiio Duvidas ou orientagdes do SUAP. Usudrios. 24
Problema ou falha no SUAP Incidente Problema ou falha no SUAP. Usuarios. 48
Problema ou falha no SEI Incidente Servigo relacionado a problema ou falha no SEI. Usuarios. 60
SEI Servi i inculaga de servid
Instalagio\ativagio de modulo Requisigio || “V'¢° a oou © servidores CPAR, CGAB ou presidente da comissdo do SEL. 60
das unidades.
Criar, alterar ou desativar conta SIGA-EDU || Requisigdo Criagdo, alteragao ou desativagao de conta de acesso ao SIGA- Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
SIGA-EDU Davidas ¢ orientagdes SIGA-EDU Requisiio Dividas ¢ orientagdes do SIGA-EDU. Servidores. 24
Problema ou falha no SIGA-EDU Incidente Problema ou falha no SIGA-EDU. Servidores. 48
Criar, alterar ou desativar conta SGA Requisi¢ao Criagdo, alteragdo ou desativagao de conta de acesso ao SUAP. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
SGA Davidas e Ses SGA 4 Davidas e orientagdes do SGA. Servidores. 24
Problema ou falha no SGA Incidente Problema ou falha no SGA. Servidores. 48
Duvidas e orientagdes do Portal do Aluno Requisigdo Duvidas e orientagdes do Portal do Aluno. Usuarios. 24
Portal do Aluno
Problema ou falha no Portal do Aluno Incidente Problema ou falha no Portal do Aluno. Usuarios. 48
Criar, alterar ou desativar conta Portal do s Criagao, alteragao ou desativagao de conta de acesso ao Portal do
Requisigio Servidores. 24
Professor Professor.
Portal do Professor Duvidas ¢ orientagdes Portal do Professor | Requisigao Duvidas ¢ orientagdes do Portal do Professor. Servidores. 2
Problema ou falha no Portal do Professor Incidente Problema ou falha no Portal do Professor. Servidores. 48
Criar, alterar ou desativar conta AVA Requisi¢ao Criagdo, alteracio ou desativagdo de conta de acesso ao AVA. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 36
AVA (cursos.ead.ifro.edu.br)
Problema ou falha no AVA Incidente Problema ou falha no AVA. Usuarios. 48
AVA Apoio Presencial Problema ou falha no AVA Apoio Presencial | Incidente Problema ou falha no AVA Presencial. Usudrios. n
(virtual.ifro.edu.br)
Criar, alterar conta de operador Requisi¢ao Criagio, alteragdo de conta de operador no Gnuteca. Bibliotecério. 24
Desativar conta de operador Requisi¢io Desativagdo de conta de operador no Gnuteca. Bibliotecério. 24
Duvidas e orientagdes Requisi¢io Dividas e orientagdes do Gnuteca. Usuarios. 12
Problema ou falha Incidente Problema ou falha no Gnuteca. Usuarios. 48
Dividas e orientagdes Requisi¢io Duvidas e orientagdes do RAD. Servidores. 24
RAD
Problema ou falha Incidente Problema ou falha no RAD. Servidores. 48
Davidas e orientagdes Requisi¢io Davidas e orientagdes do Painel de Indicadores. Usuarios. 24
Painel de Indicadores Problema ou falha Incidente Problema ou falha no Painel de Indicadores. Usuarios. 48
Atualizagao/importagio de Dados R a importagio de dados para o Painel de Indicadores. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 48
Liberagao de de eleigdes R a Liberagio de acesso administrador para gerenciar eleigdes. Responsavel pela votagdo. 24
Sistema de Votagio (Helios) Duvidas e orientagdes Requisigao Dividas e orientagdes do sistema de votagdo. Usudrios. 24
Problema ou falha Incidente Problema ou falha no sistema de votagdo. Usuarios. 48
Criar/ativar conta de acesso a Criagal o conta de acesso ao SIGA-ADM. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
Desativar conta de acesso Requisicio Desativagio de conta de acesso ao SIGA-ADM. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador ou 2
responsavel pela conta.
SIGA-ADM
Dividas e orientagdes Requisigdo Davidas e orientagdes do SIGA-ADM. Usuarios. 24
Problema ou falha no SIGA-ADM Incidente Problema ou falha no SIGA-ADM. Usuarios. 48
Auth IFRO Problema ou falha no Auth IFRO Incidente Problema ou falha no Auth-IFRO. Usuarios. 48
Diwvidas e orientagdes Requisigio Ditvidas e orientagdes do sistema de inscrigio. Usuirios. 24
Processo Seletivo (sistema de inscrigiio)
Problema ou falha no sistema de inscrigdo Incidente Problema ou falha no sistema de inscrigdo. Usudrios. 48
Criar/ativar, alterar conta de acesso Requisi¢ao Criagdo/ativagio, alteragdo de conta de acesso ao sistema do Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
Desativar conta de acesso Requisi¢io Desativagdo de conta de acesso ao sistema do JIFRO. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
JIFRO Davidas ¢ orientagdes Requisiio Dividas ¢ orientagdes do sistema do JIFRO. Usudrios. 2
Atribuir perfil de acesso ao JIFRO Requisigio Atribuigdo de perfil de acesso ao JIFRO. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
Problema ou falha no sistema JIFRO Incidente Problema ou falha no sistema do JIFRO. Usuarios. 48
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Criar/ativar, alterar conta Requisi¢ao Criagao/ativagdo, alteragao de conta de acesso ao SGCE. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
Desativar conta de acesso Requisi¢ao Desativagao de conta de acesso ao SGCE. Reitor, pro-reitor, chefe de gabinete, diretor, coordenador. 24
SGCE (Sistema de Emissio de
Certificados) L . N . - . N -
Dividas e orientagdes Requisigio Dividas e orientagdes a0 SGCE. Usuirios. 24
Problema ou falha no sistema SGCE Incidente Problema ou falha no SGCE. Usudrios. 48
Dividas e orientagdes Requisigo Dvidas e orientagdes a0 REDMINE. Usuérios. 24
lanejamento.ifro.edu.br) 2 .
(planc ) Problema ou falha no sistema de Incidente Problema ou falha no sistema de Plancjamento (Redmine). Usudrios. n
Planejamento
Quadro 5 — Categoria Sistemas Institucionais.
6.6. Categoria Servigos Técnicos (interno):

O objetivo desta categoria de servigos ¢ agrupar os servigos relacionados a toda a parte técnica interna envolvida no desenvolvimento das atividades dos setores de TI do IFRO. Esta categoria de servigos ficara visivel apenas aos técnicos e
analistas de TI, ou seja, os usudrios ndo terdo visibilidade destes servigos. O Quadro 6 descreve a categoria Servigos Técnicos (interno).

GRUPO SERVICO TIPO DESCRICAO PA
Ambi de Vir A Ambiente de Virtualizagio (Interno) A técnicas i ao ambiente de virtualizagio.
Active Directory Active Directory (Interno) Requisica icitagoes técnicas i ao Active Directory.
Banco de Dados Banco de Dados (Interno) a técnicas a Banco de Dados.
Backup Backup (Interno) isigh licitagdes técnicas relacionadas a Backup.
CAFe CAFe (Interno) isiga icitagdes técnicas i a CAfe.
Eduroam Eduroam (Interno) R a técnicas i 4 Eduroam.
Fone@rnp Fone@rnp (Interno) a téenicas i ao
Servigo Web Glassfish Servigo Web Glassfish (Interno) isiga licitagdes técnicas relaci a0 Glassfish.
Servigo Web Nginx Servio Web Nginx (Interno) 4 técnicas a0 Nginx.
Servico Web Apache Servigo Web Apache (Interno) R a técnicas i a0 Apache.
Servigo GitLab Servigo GitLab isia icitagdes técnicas i ao GitLab.
Servico DNS Servigo DNS isicd licitagdes técnicas relacionadas ao DNS.
Servigo de Aquivos Servigo de Arquivos 4 técnicas relaci a0 Servigo de Arquivos.
Quadro 6 — Categoria de Servigos Técnicos.
Referéncia: Processo n° 23243.019858/2019-17 - http://www.ifro.edu.br SEIn° 0819298
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